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Analisis Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah pada  PT. 
Pegadaian   Cabang Utama Takalar - Sulawesi Selatan 
 
Influence Analysis The Effect of Service Quality for Customer Loyalty at  PT. 
Pegadaian  Main Branch Of Takalar - South Sulawesi 
 
Mutiara Purnamawati Assegaf 
Jusni 
Hendragunawan S. Thayf 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 
nasabah pada PT Pegadaian Cabang Utama Takalar – Sulawesi Selatan. Data yang 
digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari kuesioner dan beberapa observasi serta 
wawancara langsung dengan nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar. Teknik 
analisis yang digunakan adalah regresi berganda dengan menggunakan uji hipotesis, 
yaitu uji F dan uji t. Dari penelitian ini dapat disimpulkan berdasarkan uji statistik bahwa 
variabel kualitas jasa yang terdiri dari reliabilitas, jaminan, bukti fisik, empati dan daya 
tanggap secara bersama-sama (simultan-uji F) memiliki pengaruh yang positif terhadap 
variabel loyalitas konsumen, begitu pula  terhadap hasil dari uji T. Dari penelitian ini 
diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,800, hal ini berarti 80% loyalitas nasabah 
dapat dijelaskan oleh variabel reliabilitas, jaminan, bukti fisik, empati dan daya tanggap, 
sedangkan sisanya yaitu 20% loyalitas konsumen dipengaruhi oleh variabel-variabel 
lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  
 
Kata kunci: Kualitas Layanan, Reliability, Assurance, Tangible, Emphaty, 
Responsiveness, Loyalitas Nasabah.  
 
This study aimed to analyze the effect of service quality on customer loyalty at PT 
Pegadaian Main Branch of Takalar - South Sulawesi. The data used in this study was 
obtained from questionnaires and some observation and direct interviews with customers 
of PT. Pegadaian Main Branch of Takalar. The analysis technique used is multiple 
regression using hypothesis testing, the F test and T test. From this study it can be 
concluded based on the statistical test that the variable quality of service consisting of 
reliability, assurance, tangibles, empathy and responsiveness together (simultaneous-test 
F) has a positive effect on the variable customer loyalty, as well as the results of test T. 
From this research, the value of Adjusted R Square of 0.800, it means that 80% of 
customer loyalty can be explained by the variable reliability, assurance, tangibles, 
empathy and responsiveness, while the remaining 20% of consumer loyalty is influenced 
by other variables not examined in this study. 
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1.1   Latar Belakang 
Persaingan perusahaan – khususnya pada lembaga keuangan 
tidak hanya terjadi pada produktivitas perusahaan dan harga suatu 
produk jasa, tetapi lebih ditekankan pada pelayanan serta kepuasan 
nasabah. PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar – Sulawesi Selatan pun 
juga turut serta dalam  tantangan ke depan yang semakin berat, sehingga 
perusahaan harus fokus untuk memenuhi hak-hak nasabah dengan 
memberikan pelayanan yang terbaik.  
Dengan persaingan yang begitu ketat saat ini, kualitas jasa 
mempunyai peranan yang sangat berpengaruh dalam pengembangan 
jasa PT. Pegadaian. Kunci sukses di pasar persaingan perusahaan jasa 
keuangan bukan terletak pada bunga atau harga, akan tetapi terletak 
pada pemberian pelayanan untuk menciptakan nasabah yang loyal. 
Pelayanan yang baik menjadi salah satu cara yang tepat bagi perusahaan 
agar dapat bersaing dengan perusahaan lain. Dengan memberikan 
pelayanan yang baik diharapkan dapat memenuhi kebutuhan konsumen. 
Oleh kerana itu Tingkat mutu pelayanan harus dipandang dari sudut 
konsumen. Maka dalam merumuskan strategi pemasaran harus pula 
berorientasi pada kebutuhan pelanggan.  
Perusahaan Terbatas Pegadaian (PT Pegadaian) merupakan 
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) berada dibawah Kementrian Negara 




fungsi dan tujuan yang dimiliki sama dengan kantor-kantor cabang 
lainnya  yaitu untuk mengurangi keterlibatan nasabah pada rentenir dan 
mewujudkan kesejahteraan masyarakat.  
PT. Pegadaian harus bisa menciptakan loyalty  yang tidak 
berhenti pada satisfaction, karena kepuasan bukanlah tujuan akhir. 
Perusahaan sebaiknya tidak boleh berhenti apabila telah memberikan 
kepuasan kepada nasabahnya, tetapi terus berupaya bagaimana 
menciptakan agar nasabah tersebut tetap loyal sehingga tidak berpindah 
ke perusahaan lain. 
Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan dampak positif 
bagi setiap nasabah. Nasabah yang merasa puas dalam bertransaksi 
akan melakukan transaksi ulang sehingga menimbulkan loyalitas pada 
suatu perusahaan, sebaliknya nasabah yang tidak puas akan 
meninggalkannya dan beralih menjadi nasabah perusahaan pesaing. Hal 
ini menyebabkan  perusahaan mengalami penurunan pendapatan. Atau 
dengan kata lain PT. Pegadaian harus terus menerus membangun citra 
perusahaan sehingga memiliki reputasi perusahaan yang baik, karena 
reputasi perusahaan merupakan bagian dari konsep citra perusahaan dan 
bagian dari konsep kualitas total jasa (ER Simamora 2007: 3). Reputasi 
perusahaan merupakan cara pandang atau persepsi atas perusahaan 
oleh  orang-orang baik yang berada didalam maupun diluar perusahaan 
(Fomburn 1996 dalam Diah Arum dan Yoestini 2003). 
Dalam rangka menganalisis perkembangan jumlah nasabah, 
penulis  melakukan observasi jumlah kunjungan nasabah PT. Pegadaian 
Cabang Utama Takalar,  dari bulan Januari hingga bulan November 2015. 





Kunjungan Nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar  
Bulan January – November 2015 
 












  Sumber: www.mis.pegadaian.co.id 
Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa: pada bulan 
Juni jumlah nasabah naik secara tajam dari 2.565 nasabah menjadi 3.005 
nasabah lalu turun drastis pada bulan Agustus dengan angka kunjungan 
nasabah sebanyak 2.285 orang. Pada bulan-bulan berikutnya angka 
nasabah cenderung megalami penurunan. Faktor yang menyebabkan 
menurunnya jumlah nasabah antara lain karena banyaknya pesaiang PT. 
Pegadaian yang menawarkan fitur jasa serupa dan menawarkan fitur lain 
yang tidak kalah menarik sehingga nasabah mempunyai banyak pilihan 
tempat untuk bertransaksi.  
Berdasarkan latar belakang yang telah penulis paparkan, penulis 




Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah pada  PT. Pegadaian 
Cabang Utama Takalar – Sulawesi Selatan”   
 
1.2   Rumusan Masalah 
1. Apakah dimensi kualitas layanan yang terdiri dari: reliability, 
responsiveness, emphathy, assurance dan tangibles 
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
tingkat loyalitas nasabah. 
2. Dimensi kualitas layanan manakah yang dominan 
mempengaruhi tingkat loyalitas nasabah PT. Pegadaian Cabang 
Takalar – Sulawesi Selatan. 
 
1.3   Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan yang terdiri dari:  
reliability, responsiveness, emphathy, assurance dan tangibles 
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
tingkat loyalitas nasabah. 
2. Untuk mengetahui dimensi kualitas layanan yang dominan 
mempengaruhi tingkat loyalitas nasabah PT. Pegadaian Cabang 
Utama Takalar – Sulawesi Selatan. 
 
1.4   Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan akan dapat memberikan kegunaan 
bagi PT. Pegadaian Cabang Takalar – Sulawesi Selatan, nasabah PT. 
Pegadaian, maupun bagi peneliti sendiri. 




1. Manfaat bagi PT. Pegadaian: 
a. Memberikan informasi mengenai tingkat kualitas pelayanan 
yang dimiliki perusahaan saat ini.  
b. Dalam rangka memenuhi kepuasan nasabah maka dapat 
diketahui factor-faktor yang masih perlu diperbaiki dan 
dikembangkan oleh perusahaan. Dan selanjutnya dapat 
disusun rencana tindak lanjutnya. 
2. Manfaat bagi nasabah PT. Pegadaian: 
Nasabah di masa yang akan datang dapat menerima 
pelayanan jasa di lembaga keuangan dengan kualitas lebih 
baik, yaitu sesuai dengan yang diharapkan. 
3. Manfaat bagi Peneliti: 
a. Manfaat teoritis, yaitu sebagai tambahan referensi dan 
wawasan dalam pengembangan ilmu pengetahuan bidang 
pemasaran. 
 
1.5   Ruang Lingkup Penelitian 
Ruang lingkup penelitian ini di wilayah kabupaten Takalar 
Sulawesi Selatan tepatnya pada PT.Pegadaian Cabang Utama Takalar 
untuk melihat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. 
 
1.6   Sistematika Penulisan 
Skripsi  ini terbagi atas tiga bab, di mana masing-masing bab 




BAB I : PENDAHULUAN, berisi latar belakang, rumusan masalah, 
tujuan penelitian, manfaat penelitian, ruang lingkup 
penelitian dan sistematika penulisan. 
BAB II : DASAR TEORI, berisi dasar teori yang mendukung 
analisis dan pembahasan. Dalam bab ini juga memuat 
hipotesis serta definisi konsepsional. 
BAB III : METODE PENELITIAN, berisikan definisi operasional, 
perincian data yang diperlukan, jangkauan penelitian, 
teknik pengumpulan data serta alat analisis dan 
pembuktian hipotesis. 
BAB IV   Analisis Hasil dan Pembahasan, Bab ini menguraikan 
analisis data yang telah diperoleh dalam penelitian. 
Analisis data yang dilakukan meliputi analisis statistic 
yang digunakan untuk melakukan pengujian terhadap 
hipotesis penelitian. 
BAB V:  Kesimpulan dan Saran. Bab ini merupakan bagian 
penutup dari skripsi ini, yang menyajikan kesimpulan-
kesimpulan serta saran-saran yang relevan dengan 















2.1 Landasan Teori 
2.1.1 Pelayanan Publik 
Menurut Kurniawan (2005 : 4) pelayanan publik dapat diartikan 
sebagai pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat 
yang mempunyai kepentingan pada suatu organisasi sesuai dengan 
aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.  
Menurut UU No.25 Tahun 2009, yang dimaksud dengan 
pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga Negara dan penduduk atas barang dan jasa, 
dan atau pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara 
pelayanan publik.  
Menurut  Ainur (2008 : 3) pelayanan publik (public service) adalah 
suatu pelayanan atau pemberian terhadap masyarakat yang berupa 
penggunaan fasilitas-fasilitas umum, baik jasa maupun non jasa yang 
dilakukan oleh organisasi publik.  
Secara umum pelayanan dapat diartikan dengan melakukan 
perbuatan yang hasilnya ditujukan untuk kepentingan orang lain, baik 
perorangan, kelompok atau masyarakat. Pelayanan publik oleh birokrasi 
merupakan salah satu perwujudan dari fungsi aparatur Negara sebagai 
abdi masyarakat di samping sebagai abdi Negara. Tantangan birokrasi 




dinamis seiring dengan meningkatnya tingkat kehidupan rakyat yang 
semakin baik. Secara teoritis sedikitnya ada tiga fungsi utama yang harus 
dijalankan oleh pemerintah tanpa memandang tingkatannya, yaitu fungsi 
pelayan masyarakat (public service function), fungsi pembangunan 
(development function), dan fungsi perlindungan (protection function).  
Pemberian pelayanan publik oleh aparatur pemerintah kepada 
rakyat merupakan implikasi dari fungsi aparat Negara sebagai pelayan 
rakyat. Arti pelayanan publik (public service) tidak terlepas dari masalah 
kepentingan umum yang menjadi asal usul timbulnya istilah pelayanan 
publik. Pelayanan publik timbul karena adanya kewajiban sebagai suatu 
proses penyelenggara kegiatan organisasi (Kurniawan, 2005: 4-7).  
Dalam kegiatan pelayanan ini, Perum Pegadaian dituntut untuk 
dapat memberikan pelayanan yang terbaik dan memuaskan dengan 
disiplin dan tanggung jawab yang tinggi kepada masyarakat. Sesuai 
dengan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 
tahun 2003 tentang penyelenggaraan pelayanan publik, setidaknya harus 
memenuhi prinsip-prinsip sebagai berikut: 
1. Kesederhanaan, dalam arti prosedur/tata cara pelayanan 
diselenggarakan secara cepat, tidak berbelit-belit, mudah 
dipahami dan mudah dilaksanakan. 
2. Kejelasan, yang mencakup :  
a. Rincian biaya/tarif pelayanan publik  
b. Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab 
dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian 
keluhan/persoalan/ sengketa dalam pelaksanaan publik.  




3. Kepastian waktu, yaitu pelaksanaan pelayanan publik harus dapat 
disesuaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.  
4. Akurasi, yaitu pelayanan publik diterima dengan benar, tepat, dan 
syah.  
5. Keamanan, yaitu proses dan produk pelayanan publik 
memberikan rasa aman dan kepastian hukum.  
6. Tanggung jawab, yaitu pimpinan penyelenggara pelayanan publik 
atau pejabat yang ditunjuk bertanggung jawab atas 
penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan 
dalam pelaksanaan pelayanan publik.  
7. Kelengkapan sarana dan prasarana, yaitu tersedianya sarana dan 
prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung lainnya yang 
memadai termasuk penyediaan sarana tekhnologi, telekomunikasi 
dan informatika (telematika).  
8. Kemudahan akses, yaitu tempat dan lokasi serta sarana 
pelayanan yang memadai, mudah dijangkau masyarakat dan 
dapat memanfaatkan tekhnologi, telekomunikasi dan informatika. 
9. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, yaitu pemberi pelayanan 
harus bersifat disiplin, sopan dan santun, ramah tamah serta 
memberikan pelayanan dengan ikhlas. 
10.  Kenyamanan, yaitu lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, 
disediakan ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan 
yang indah dan sehat serta dilengkapi fasilitas pendukung 




Pelayanan publik yang bermutu sangat diperlukan untuk 
meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Hal ini dapat tercapai dengan 
kebijakan-kebijakan pemerintah yang tidak merugikan masyarakat. 
 
2.1.1.1 Fungsi Pelayanan Publik 
Fungsi pelayanan publik adalah salah satu fungsi fundamental 
yang harus diemban pemerintah baik di tingkat pusat maupun di daerah. 
Fungsi ini juga diemban oleh BUMN/BUMD dalam memberikan dan 
menyediakan layanan jasa atau barang publik. Dalam konsep pelayanan 
dikenal dua jenis pelaku pelayanan, yaitu penyedia layanan dan penerima 
layanan. Penyedia layanan atau service provider adalah pihak yang dapat 
memberikan suatu layanan tertentu kepada konsumen, baik berupa 
layanan dalam bentuk penyediaan da penyerahan barang (goods) atau 
jasa-jasa (services). Penerima layanan atau service receiver adalah 
pelanggan (customer) atau konsumen (consumen) yang menerima 
layanan dari para penyedia layanan. 
 
2.1.1.2 Bentuk-bentuk Pelayanan Publik 
Menurut Moenir (Lijan Poltak, 2006: 41) bentuk pelayanan ada 
tiga macam yaitu: 
1. Pelayanan dengan lisan 
Pelayanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas di bidang 
Hubungan Masyarakat (HUMAS), bidang layanan informasi dan bidang-
bidang lain yang tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan 




berhasil sesuai dengan yang diharapkan, ada syarat-syarat yang harus 
dipenuhi oleh pelaku pelayanan, yaitu: 
a. Memahami benar masalah-masalah yang termasuk dalam bidang 
tugasnya. 
b. Mampu memberikan penjelasan apa yang perlu dengan lancar, 
singkat tetapi cukup jelas sehingga memuaskan bagi mereka yang 
ingin memperoleh kejelasan mengenai sesuatu. 
c. Bertingkah laku sopan dan ramah tamah. 
2. Pelayanan Melalui Tulisan  
Pelayanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling 
menonjol dalam pelaksanaan tugas, tidak hanya dari segi jumlah tetapi 
juga dari segi peranannya. Pada dasarnya pelayanan dengan tulisan 
cukup efesien terutama bagi layanan jarak jauh karena faktor biaya. Agar 
pelayanan dalam bentuk tulisan dapat memuaskan pihak yang dilayani. 
Pelayanan dengan tulisan terdiri atas dua golongan yaitu: 
a. Pelayanan berupa petunjuk, yaitu informasi dan yang sejenis 
ditujukan pada orang-orang yang berkepentingan agar 
memudahkan mereka dalam berurusan dengan instansi atau 
lembaga. 
b. Pelayanan berupa reaksi tertulis atas permohonan, laporan, 
keluhan, pemberian atau penyerahan, pemberitahuan dan lain 
sebagainya. 
3. Pelayanan bentuk perbuatan  
Pada umumnya layanan dalam bentuk perbuatan 70-80 % 
dilakukan oleh petugas-petugas tingkat menengah dan bawah. Karena itu 




terhadap hasil perbuatan atau pekerjaan. Pelayanan dalam bentuk 
perbuatan adalah pelayanan yang diberikan dalam bentuk perbuatan atau 
hasil perbuatan, bukan sekedar kesanggupan dan penjelasan secara 
lisan. Berbicara tentang pelayanan yang diberikan pemerintah kepada 
masyarakat tentunya tidak terlepas dari pelayanan pemerintah, karena 
pada umumnya pelayanan yang diberikan pemerintah itu adalah dalam 
hal bidang /sektor yang menyangkut kepentingan umum. 
 
2.1.1.3 Kualitas Pelayanan Publik 
Tujuan dari pelayanan publik adalah memuaskan dan atau sesuai 
dengan keinginan masyarakat/pelanggan pada umumnya. Untuk 
mencapai hal ini diperlukan kualitas pelayanan yang sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan mansyarakat. Kualitas atau mutu pelayanan 
adalah kesesuaian antara harapan dan keinginan dengan kenyataan. 
Menurut Tangklisan (2005 : 223), ada beberapa faktor yang dapat 
mempengaruhi kualitas suatu pelayanan, yaitu sebagi berikut : 
1. Faktor internal antara lain kewenangan direksi, sikap yang 
berorientasi terhadap perubahan, budaya organisasi, etika 
organisasi, system internship maupun semangat kerja sama. 
2. Faktor eksternal antara lain budaya politik, dinamika dan 
perkembangan politik, pengelolaan konflik lokal, kondisi sosial 
ekonomi dan control yang dilakukan oleh masyarakat serta 
organisasi Lembaga Swadaya Masyarakat atau LSM. 
Kualitas pelayanan berhasil dilaksanakan apabila pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan atau masyarakat mendapat pengakuan dari 




itu. Pelayanan yang berkualitas dan memuaskan adalah hak dasar dari 
setiap manusia yang monodualis yang harus dihormati keberadaannya. 
Pelayanan yang diperoleh oleh masyarakat atau pelanggan terhadap 
kinerja pemberi layanan atau kualitas pelayanan yang diterima pelanggan 
dapat memberikan kepuasan kepada mereka.  
Kualitas pelayanan publik terdiri dari :  
1. Prosedur pelayanan, yaitu prosedur pelayanan yang dibakukan 
bagi pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan  
2. Waktu penyelesaian, yaitu ditetapkan sejak saat pengajuan 
permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk 
pengaduan  
3. Biaya pelayanan, yaitu dalam hal ini biaya/tarif pelayanan 
termasuk rinciannya yang ditetapkan proses pemberian layanan.  
4. Produk pelayanan, yaitu hasil pelayanan yang akan diterima 
sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.  
5. Sarana dan Prasarana, yaitu harus disediakan secara memadai 
oleh penyelenggara pelayanan publik.  
6. Kompetensi Petugas, yaitu pemberi pelayanan, harus ditetapkan 
dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, 
sikap, dan perilaku yang dibutuhkan. 
 
2.1.1.4 Dimensi Kualitas Layanan 
Dalam melakukan riset tentang loyalitas pelanggan, ada standar-
standar atau ukuran-ukuran yang dipakai yang dapat mewakili kepuasan 
pelanggan terhadap suatu produk dan jasa. Dalam bisnis jasa, pada 




dalam menentukan kualitas suatu jasa sehingga pelanggan merasa puas. 
Standar yang dikenal dengan konsep Service Quality (ServQual). Konsep 
ini diperkenalkan oleh Leonard L. Berry, dan Valerir A. Zeithaml untuk 
menganalisis sejauh mana tingkat layanan yang telah diberikan kepada 
pelanggan. Lima dimensi tersebut adalah : 
1) Tangibles (bukti langsung) 
2) Reliability (keandalan) 
3) Responsiveness (daya tanggap) 
4) Assurance (jaminan) 
5) Emphathy (empati) 
(1) Bukti langsung dapat mencakup penampilan fasilitas atau 
elemen-elemen fisikal, peralatan, personel, dan material-material 
komunikasi. Tujuannya adalah untuk memperkuat kesan tentang kualitas, 
kenyamanan dan keamanan dari jasa yang ditawarkan kepada 
konsumen; (2) Kehandalan, Kehandalan adalah kemampuan yang dapat 
diandalkan, akurat dan konsisten dalam mengerjakan jasa sesuai dengan 
yang diinginkan konsumen; (3) Daya tanggap, Daya tanggap adalah 
kemauan untuk membantu konsumen dan memberikan jasa dengan 
segera. standar-standar yang digunakan harus disesuaikan dengan 
permintaan kecepatan respon yang diinginkan konsumen serta persepsi 
konsumen tentang kecepatan dan kesegeraan, dan bukannya didasarkan 
atas persepsi perusahaan; (4) Jaminan. Jaminan mencakup keandalan 
atau jaminan kompetensi, dapat dipercaya, kejujuran pemberi jasa, 
pemilikan kecakapan dan pengetahuan yang diperlukan untuk 
mengerjakan jasa, dan kredibilitas; (5) Empati, Secara umum konsumen 




memiliki keinginan untuk dipahami kebutuhannya. Oleh karena itu, 
pengertian empati dapat mencakup kemudahan akses, komunikasi yang 
baik, dan pemahaman terhadap konsumen. 
 
2.1.2 Teori Jasa dan Peranan PT. Pegadaian 
2.1.2.1 Jasa 
Menurut Tjiptono (2005:2), jasa merupakan aktivitas, manfaat atau 
kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Sebenarnya pembedaan secara 
ketat antara barang dan jasa sukar dilakukan, karena pembelian barang 
tertentu seringkali disertai dengan jasa-jasa khusus (misalnya instalasi 
atau garansi untuk reparasi), dan pembelian suatu jasa seringkali juga 
meliputi barang-barang yang melengkapinya (misalnya makanan di 
restoran). Dengan demikian produksi jasa bisa berhubungan dengan 




Kontinum barang murni hingga jasa murni 
 
 





Gambar  di atas sesuai dengan pendapat Kotler (2007:18), bahwa 
penawaran perusahaan terhadap pasar biasanya berupa barang atau 
jasa atau campuran keduanya. 
Sebuah penawaran dapat dibedakan menjadi empat kategori 
sebagai berikut: 
1) Barang nyata murni : sabun, pasta gigi, garam. 
2) Barang nyata dengan jasa tambahan : perusahaan pembuat 
mobil menjual mobil dengan jaminan dan layanan purna jual. 
3) Jasa utama dengan disertai oleh barang dan jasa tambahan : 
penumpang pesawat (tiket, makanan dan minuman, majalah, 
video). 
4) Murni jasa : psikoterapi 
Menurut Kotler (2000:429), jasa adalah suatu tindakan atau 
kinerja yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain yang pada 
dasarnya tidak dapat dilihat dan tidak menghasilkan hak milik terhadap 
sesuatu. Produksinya dapat berkenaan dengan sebuah produk fisik atau 
tidak.  
Jasa merupakan sejumlah keuntungan (bundle of benefits) yang 
dapat diperoleh oleh seorang pelanggan. Suatu jasa dapat memberikan 
tiga keuntungan, yaitu :  
1. sensual benefit, merupakan suatu keuntungan yang 
berhubungan dengan physical feeling 
2. Psychological benefit, merupakan suatu benefit yang 
berhubungan dengan mind feeling 
3. Psysical item, yang terbagi menjadi tiga yaitu:  




b) simplicity, kemudahan dalam menerima suatu jasa  
c) self confidence, rasa percaya diri yang didapat 
pelanggan dalam menggunakan jasa tersebut. 
Menurut Meredith (2007:9) definisi jasa adalah sbb. : services are 
bundles of benefits, some of which may be tangible and others intangible, 
and they may be accompanied by a facilitating good or goods.  
Selanjutnya produk dan jasa memiliki karakteristik berbeda yang 
dapat dirinci sebagai berikut : 
 
Tabel 2.1  








Menurut Noori dan Radford (ER Simamora, 2007:10), jasa dapat 
diklasifikasikan berdasarkan tingkat keterlibatan pelanggan dalam proses 
transformasi dan tangibility dari suatu jasa yang disediakan, sebagai 
berikut: 
1. High contact services : pelayanan jasa dimana kontak antara 
pelanggan dan penyedia jasa sangat tinggi. Pelanggan selalu 
terlibat dalam proses produksi dari layanan jasa tersebut. 
2. Low contact services : pelayanan jasa dimana kontak antara 




hanya terjadi di front desk. Jasa perbankan lebih sesuai bila 
dikelompokkan kedalam klasifikasi kedua, dimana pengaruh 
nasabah tidak terlalu besar pada proses produksi. Kondisi ini 
memerlukan suatu standarisasi prosedur yang memungkinkan 
untuk dilakukan kontrol pada proses sehingga didapatkan suatu 
efisiensi. Pada dasarnya jasa merupakan suatu tindakan atau 
kinerja yang ditawarkan oleh suatu pihak lain yang pada dasarnya 
tidak dapat dilihat dan tidak dapat menghasilkan hak milik 
terhadap sesuatu dimana konsumsi dan produksinya dilakukan 
pada waktu bersamaan.  
Parasuraman (Rangkuti, 2002: 29) menyatakan bahwa jasa 
mempunyai karakteristik sebagai berikut: 
1. Tidak berwujud (intangible), berarti bahwa jasa tidak seperti 
produk fisik. Jasa tidak dapat dirasa, dilihat, dicium, atau didengar 
sebelum jasa tersebut dibeli. Mengingat ketidakwujudannya maka 
penyedia jasa seringkali menemukan kesulitan untuk mengetahui 
persepsi pelanggan dan mengevaluasi kualitasnya. 
2. Tidak dapat dipisahkan (inseparable), berarti jasa pada umumnya 
dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan. Konsumen hadir 
pada saat jasa tersebut dilakukan sehingga timbul interaksi antara 
penyedia jasa dengan konsumen yang merupakan ciri khusus 
penerima jasa. Baik penyedia jasa maupun konsumen akan 
mempengaruhi hasil dan jasa. 
3. Heterogenitas (heteroginity), berarti bahwa jasa sangat bervariasi 
tergantung siapa yang menyediakan, kapan serta dimana jasa 




dijamin sehingga apa yang telah diberi oleh penyedia jasa 
mungkin secara keseluruhan berbeda dari apa yang diterima 
pelanggan. 
4. Tidak tahan lama (perishability), jasa merupakan produk yang 
tidak dapat disimpan sebagai persediaan. Apabila jasa yang 
ditawarkan tidak digunakan maka akan menjadi kerugian yang 
harus ditanggung perusahaan. Implikasi bagi perbankan, produk 
jasa yang tidak tahan lama, tidak akan menjadi masalah apabila 
permintaannya tetap, karena perusahaan bisa mengatur terlebih 
dahulu stafnya untuk memberikan pelayanan. Akan tetapi bila 
permintaan berfluktuasi maka prakiraan permintaan dan 
perencanaan yang baik sangat penting untuk dapat menghasilkan 
jasa yang sesuai dengan kebutuhan konsumen. 
 
2.1.2.2  PT. Pegadaian 
  Pengertian Gadai menurut Susilo dalam (Hadi, 2002 : 16) adalah 
suatu hak yang diperoleh oleh seseorang yang mempunyai piutang atas 
suatu barang bergerak. Barang bergerak tersebut diserahkan kepada 
orang yang berpiutang oleh seorang yang mempunyai hutang atau oleh 
orang lain atas nama orang yang mempunyai hutang. Seorang yang 
berhutang tersebut memberikan kekuasaan kepada orang yang 
berpiutang untuk menggunakan barang bergerak yang telah diserahkan 
untuk melunasi hutang apabila pihak yang berhutang tidak dapat 
melunasi kewajibannya pada saat jatuh tempo. 
 Gadai menurut Undang-Undang Hukum Perdata Buku II Bab XX 




suatu barang bergerak, yang diserahkan kepadanya oleh seorang 
berhutang atau oleh orang lain atas namanya, dan yang memberikan 
kekuasaan kepada yang berpiutang itu untuk mengambil pelunasan dari 
barang tersebut secara didahulukan dari pada orang-orang berpiutang 
lainnya, dengan pengecualian biaya untuk melelang barang tersebut dan 
biaya yang telah dikeluarkan untuk menyelamatkannya setelah barang itu 
digadaikan, biaya-biaya mana harus didahulukan. 
  Dari uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa gadai adalah suatu 
hak yang diperoleh oleh orang yang berpiutang atas suatu barang 
bergerak yang diserahkan oleh orang yang berhutang sebagai jaminan 
hutangnya dan barang tersebut dapat dijual (dilelang) oleh yang 
berpiutang bila yang berhutang tidak dapat melunasi kewajibannya pada 
saat jatuh tempo. 
  PT. Pegadaian adalah Badan Usaha Milik Negara yang bergerak 
di bidang jasa keuangan dengan kegiatan menyalurkan kredit kepada 
masyarakat berdasarkan hukum gadai. Dalam hal ini pemberian kredit 
yang diberikan tersebut mempunyai peranan penting untuk membantu 
masyarakat dalam memenuhi kebutuhan akan dana yang mendesak yang 
bersifat produktif serta berusaha untuk menghindarkan masyarakat dari 
jeratan lintah darat dan praktek sejenisnya. 
  Misi pegadaian adalah sebagai suatu lembaga yang ikut 
meningkatkan perekonomian dengan cara memberikan uang pinjaman 
berdasarkan hukum gadai kepada masyrakat kecil, agar terhindar dari 
praktek pinjaman uang dengan bunga yang tidak wajar ditegaskan dalam 
Keputusan Menteri Keuangan No. Kep-39/MK/6/1/1971 tanggal 20 




1. Membina perekonomian rakyat kecil dengan menyalurkan kredit 
atas dasar hukum gadai kepada petani, nelayan, pedagang kecil 
yang bersifat kaum/buruh. 
2. Ikut serta mencegah adanya pemberian pinjaman yang tidak 
wajar, pegadaian gelap, dan praktek riba lainnya. 
3. Membina pola perkreditan supaya benar-benar terarah dan 
bermanfaat dan bila perlu memperluas daerah operasinya.  
4. Disamping menyalurkan kredit, maupun usaha-usaha lainnya 
yang bermanfaat terutama bagi pemerintah dan masyarakat. 
Berdasarkan uraian di atas, maka dapat kita simpulkan bahwa 
Perum Pegadaian mempunyai tujuan untuk memberantas lintah darat, 
dan pinjaman tidak wajar lainnya, serta penyediaan dana dengan 
prosedur yang sederhana kepada masyarakat luas terutama pada 
kalangan menengah ke bawah.  
 
2.1.2.3   Tugas, Tujuan dan Fungsi PT. Pegadaian  
Menurut Undang-undang Hukum Perdata Buku II Bab XX pasal 
1150, PT. Pegadaian adalah satu-satunya badan usaha di Indonesia 
yang resmi mempunyai izin untuk melaksanakan kegiatan lembaga 
keuangan berupa pembiayaan dalam bentuk penyaluran dana kepada 
masyarakat atas dasar 21okum gadai. Menurut Kitab Undang-Undang 
Hukum Perdata Buku II Bab XX pasal 1150 tujuan pegadaian adalah:  
a. Turut melaksanakan dan menunjang pelaksanaan kebijaksanaan 
dan program pemerintah di bidang ekonomi dan pembangunan 
nasional pada umumnya melalui penyaluran pinjaman uang 




b. Pencegahan praktek ijon, pegadaian gelap, riba dan pinjaman 
tidak wajar lainnya.  
Menurut Usman dalam (Hadi 2002 : 20) sebagai lembaga 
keuangan non bank milik pemerintah yang berhak memberikan 
pinjaman kredit kepada masyarakat atas dasar 22okum gadai 
yang bertujuan agar masyarakat tidak dirugikan oleh lembaga 
keuangan non formal yang cenderung memanfaatkan kebutuhan 
dana mendesak dari masyarakat, maka pada dasarnya lembaga 
pegadaian tersebut mempunyai tugas, tujuan serta fungsi pokok 
sebagai berikut: 
1. Tugas Pokok  
Tugas pokok pegadaian yaitu menyalurkan uang pinjaman atas 
dasar 22okum gadai dan usaha-usaha lain yang berhubungan 
dengan tujuan pegadaian atas dasar materi.  
2. Tujuan Pokok  
Sifat usaha pegadaian pada prinsipnya menyediakan pelayanan 
bagi kemanfaatan umum sekaligus memupuk keuntungan 
berdasarkan prinsip pengelola. Oleh karena itu, pegadaian pada 
dasarnya mempunyai tujuan-tujuan pokok sebagai berikut :  
a. Turut melaksanakan program pemerintah di bedang ekonomi 
dan pembangunan nasional pada umumnya melalui 
penyaluran uang pinjaman atas dasar 22 okum gadai.  
b. Mencegah praktek pegadaian gelap dan pinjaman tidak 
wajar.  
3. Fungsi Pokok  




a. Mengelolah penyaluran uang pinjaman atas dasar 23 okum 
gadai dengan cara mudah, cepat, aman, dan hemat.  
b. Menciptakan dan mengembangkan usaha-usaha lain yang 
menguntungkan bagi pegadaian maupunn masyarakat.  
c. Mengelola keuangan, perlengkapan, kepegawaian. 
Pendidikan dan pelatihan.  
d. Mengelola organisasi, tata kerja dan tata laksana pegadaian.  
e. Melakukan penelitian dan pengembangan serta mengawasi 
pengelolaan pegadaian. 
  Perum Pegadaian yang memiliki motto mengatasi masalah tanpa 
masalah ini memang berupaya mendekatkan diri kepada nasabah dan 
calon nasabah. Dengan persyaratan yang mudah, setiap orang dapat 
menggunakan jasa Perum Pegadaian. 
 
2.1.2.4 Prosedur Pemberian Kredit Gadai 
Gambar 2.2 













Prosedur untuk memperoleh dana pinjaman di Perum Pegadaian 
tidak sesulit memperoleh dana pinjaman di bank. Dalam Perum 
Pegadaian, prosedur untuk memperoleh dana pinjaman bagi masyarakat 
yang membutuhkan akan sangat sederhana dan cepat. Karena pada 
prinsipnya Perum Pegadain tidak membutuhkan berbagai jenis 
pesyaratan sebagaimana halnya dalam perbankan. Sedangkan prosedur 
untuk mendapatkan dana pinjaman dari Perum Pegadaian adalah 
sebagai berikut: 
1. Calon nasabah datang langsung ke loket penaksir dan menyerahkan 
barang yang akan dijadikan jaminan dan menunujukkan surat bukti 
diri seperti KTP atau surat kuasa apabila pemilik barang tidak bisa 
datang. 
2. Barang jaminan tersebut diteliti kualitasnya untuk menaksir dan 
menetapkan harganya. Berdasarkan taksiran yang dibuat penaksir, 
ditetapkan besarnya uang pinjaman yang dapat diterima oleh 
nasabah. Besarnya nilai uang pinjaman yang diberikan lebih kecil 
daripada nilai pasar dari barang yang digadaikan. Perum Pegadaian 
secara sengaja mengambil kebijakan ini guna mencegah munculnya 
kerugian.  
3. Selanjutnya, pembayaran uang pinjaman dilakukan oleh kasir tanpa 










2.1.2.5 Prosedur Pelunasan Kredit Gadai 
Gambar 2.3   









Sesuai dengan syarat-syarat yang telah ditentukan pada waktu 
pemberian pinjaman, nasabah mempunyai kewajiban untuk melakukan 
pelunasan uang pinjaman yang telah diterima. Pada dasarnya nasabah 
dapat melunasi kewajibannya setiap saat tanpa harus menunggu jatuh 
tempo pelunasan. Pelunasan uang pinjaman oleh nasabah prosedurnya 
adalah sebagai berikut : 
1. Nasabah membayarkan uang pinjaman dan ditambah sewa 
modal (bunga) langsung kepada kasir disertai dengan bukti 
surat gadai 
2. Barang dikeluarkan oleh petugas penyimpanan barang. 
3. Barang yang digadaikan dikembalikan kepada nasabah. 
 
2.1.2.6   Prosedur Pelelangan Barang Gadai 
Pelaksanaan lelang harus dipilih waktu yang paling baik agar tidak 
mengurangi hak nasabah, karena setelah nasabah tidak melunasi 




maka barang jaminannya akan dilelang dan hasil pelelangan barang yang 
digadaikan akan digunakan untuk melunasi seluruh kewajiban nasabah 
yang terdiri dari : pokok pinjaman, bunga, serta biaya lelang. Sedangkan 
pelelangannya adalah sebagai berikut : 
1. Waktunya diumumkan tiga hari sebelum pelaksanaan lelang. 
2. Lelang dipimpin oleh kantor cabang (Kepala Cabang). 
3. Dibicarakan tata tertib melalui berita acara sebelum 
pelaksanaan lelang. 
4. Pengambilan keputusan lelang adalah bagi mereka yang 
menawar paling tinggi. 
 
2.1.3 Konsep Penelitian 
Menurut Singarimbun (1989 : 33), konsep merupakan istilah dan 
defenisi yang digunakan untuk menggambarkan secara abstrak kejadian, 
keadaan kelompok, atau individu yang menjadi pusat perhatian ilmu 
sosial. Melalui konsep, peneliti diharapkan dapat menyederhanakan 
pemikirannya dengan menggunakan satu istilah untuk beberapa kejadian 
yang berkaitan satu dengan lainnya. Berdasarkan kerangka teori yang 
ada, maka konsep yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Pelayanan publik adalah pelayanan yang disediakan secara 
umum dan merupakan tanggung jawab pemerintah yang 
ditujukan untuk melayani kebutuhan dan kepentingan orang 
lain, baik individu, kelompok atau masyarakat sesuai dengan 
aturan-aturan dan tata cara yang telah ditetapkan. 
2. Perum Pegadaian adalah Badan Usaha Milik Negara yang 




menyalurkan kredit kepada masyarakat berdasarkan hukum 
gadai 
3. Peranan Perum Pegadaian dalam Meningkatkan Pelayanan 
Kepada Masyarakat adalah upaya-upaya yang dilakukan oleh 
perusahaan dalam rangka melaksanakan pelayanan publik, 
dengan indicator-indikator sebagai berikut : 
a. Semua kantor cabang Perum pegadaian dilengkapi 
dengan fasilitas seperti, kipas angin, AC, dan ruang tunggu 
disediakan televise. 
b. Kredit yang disalurkan Perum Pegadaian dapat membantu 
masyarakat untuk memenuhi kebutuhan dana yang 
mendesak 
c. Perum Pegadaian mengenalkan produk-produk baru 
kepada nasabah, seperti: 
a) Kredit Gadai Cepat dan Aman (KCA), yaitu layanan kredit 
berdasarkan hukum gadai dengan pemberian pinjaman mulai 
dari Rp 20.000-Rp 200.000.000. Jaminannya brupa perhiasan 
emas, brlian, peralatan elektronik, dan kendaraan. 
b) Kredit Angsuran Sistem Gadai (Krasida), yaitu pemberian 
pinjaman kepada para nasabah kecil (dalam rangka 
pembangunan usaha) atas dasr hukum gadai yang 
pengembalian pinjamannya dilakukan melalui angsuran. 
c) Kredit Usaha Rumah Tangga (Krista), yaitu pemberian 
pinjaman kepada ibu-ibu kelompok usaha rumah tangga yang 
membutuhkan dana dalam bentuk pinjaman modal kerja yang 




d) Kredit Angsuran Fidusia (Kreasi), yaitu layanan ini ditujukan 
kepada pengusaha kecil sebagai pemenuhan modal usaha 
dengan penjaminan secara fidusia dan pengembalian 
pinjamannya dilakukan melalui angsuran. 
 
2.1.4 Kepuasan Nasabah 
Kepuasan nasabah telah menjadi konsep sentral dalam teori dan 
praktik pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi 
aktivitas bisnis. Kepuasan nasabah berkontribusi pada sejumlah aspek 
krusial, seperti terciptanya loyalitas nasabah, meningkatkan reputasi 
perusahaan, berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya biaya 
transaksi masa depan, dan meningkatnya efisiensi dan produktifitas 
karyawan. Fakta bahwa menarik pelanggan baru jauh lebih mahal 
daripada mempertahankan pelanggan saat ini juga menjadi salah satu 
pemicu meningkatnya perhatian pada kepuasan pelanggan. Kepuasan 
merupakan hasil evaluasi konsumen terhadap suatu produk dengan cara 
membandingkan apakah produk yang diterimanya telah sesuai dengan 
harapannya. Pelanggan yang puas akan dapat melakukan pembelian 
ulang pada waktu yang akan datang dan memberitahukan orang lain atas 
jasa yang dirasakan. Menurutr Schnaars (1998: 204), ada empat macam 
kemungkinan hubungan antara kepuasan dan loyalitas pelanggan, yakni 











Tabel 2.2  











2.1.6 Loyalitas Nasabah 
Loyalitas diartikan sebagai suatu perilaku yang diharapkan atas 
suatu produk atau layanan perbankan yang antara lain meliputi 
kemungkinan pembelian lebih lanjut atau perubahan perjanjian layanan 
perbankan, atau sebaliknya seberapa besar kemungkinan pelanggan 
akan beralih kepada merk lain atau penyedia layanan perbankan lain. 
Loyalitas bisa terbentuk apabila nasabah merasa puas dengan merk atau 
tingkat layanan perbankan yang diterima, dan berniat untuk terus 
melanjutkan hubungan. Pelanggan bisa menjadi loyal karena adanya 
hambatan peralihan yang besar berkaitan dengan faktor-faktor teknis, 
eknomi atau psikologis; yang dirasakan mahal atau sulit untuk beralih 
kepada penyedia layanan yang lain. 
Penelitian oleh Parasuraman (ER Simamora 2007: 25) menemukan 
hubungan yang positif dan signifikan antara persepsi kualitas jasa dengan 
keinginan untuk merekomendasikan kepada orang lain dan penelitian 




antara service quality dengan perilaku yang memiliki kepentingan startegi 
bagi lembaga. Unsur loyalitas yang penting adalah adanya dukungan 
terhadap produk atau layanan yang diwujudkan dalam pengkomunikasian 
pengalaman positif seseorang. 
 Pemberian rekomendasi suatu produk atau layanan dari pelanggan 
kepada orang lain merupakan pencerminan dari tingginya tingkat loyalitas 
pelanggan tersebut. Jennie Siat (Mouren Margaretha, 2004:297) 
menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan tiket menuju sukses 
semua bisnis, pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang puas dan 
bahwa untuk mencapai loyalitas, kepuasan merupakan syarat utama yang 
harus dipenuhi.  
Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel kepuasan diacu 
dari penelitian Levesque dan MacDougall (ER Simamora 2007: 25). 
Indikator yang digunakan adalah: 
1. Pilihan tepat yaitu perasaan pelanggan dalam memilih 
perusahaan sebagai mitranya adalah pilihan yang tepat. 
2. Kesesuaian harapan yaitu perasaan pelanggan akan 
kemampuan perusahaan untuk memenuhi harapannya. 
3. Kepuasan fasilitas merupakan perasaan puas pelanggan 










2.2 Penelitian Terdahulu 
 
Tebel 2.3 
Daftar penelitian terdahulu 
 
 
NO TAHUN PENELITI JUDUL HASIL PENELITIAN 






Bank Aceh Syariah 
Cabang Banda 
Aceh. 
Teknik analisis data dilakukan 
secara deskriptif dan 
kuantitatif dengan metode 
regresi linier berganda. 
Berdasarkan analisis 
kuantitatif hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kelima 
variabel dimensi kualitas 
pelayanan berpengaruh 
secara signifikan terhadap 
kepuasan nasabah Bank. 
 









berdasarkan uji statistik 
bahwa variabel kualitas jasa 
yang terdiri dari reliabilitas, 
jaminan, bukti fisik, empati 
dan daya tanggap secara 
bersama-sama memiliki 
pengaruh yang positif 
terhadap variabel loyalitas 
konsumen. 69,8% loyalitas 
nasabah dapat dijelaskan oleh 
variabel reliabilitas, jaminan, 
bukti fisik, empati dan daya 
tanggap, sedangkan sisanya 
yaitu 30,2% loyalitas 
konsumen dipengaruhi oleh 




























2.4 Hipotesis  
Dalam kaitannya dengan permasalahan yang telah dikemukakan 
sebelumnya maka penulis memberikan hipotesis yaitu : 
1. Diduga bahwa terdapat pengaruh positif atas kualitas jasa yang 
terdiri dari: reliability, responsiveness, emphathy, assurance dan 
tangibles terhadap loyalitas nasabah PT. Pegadaian Cabang 
Utama Takalar – Sulawesi Selatan. 
2. Diduga faktor Assurance (Jaminan) adalah yang dominan 
pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian 
Cabang Utama Takalar – Sulawesi Selatan. 
 
 








3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 
Tempat penelitian dilakukan pada Kantor PT. Pegadaian (Persero) 
Cabang Utama Takalar-Sulawesi Selatan. Untuk proses pengumpulan 
data internal dan eksternal perusahaan serta Waktu penelitian dilakukan 
pada bulan Januari 2016. 
 
3.2 Jenis dan Sumber Data 
Dalam penelitian ini diperlukan sejumlah data yang relevan 
dengan masalah penelitian. Data yang diperlukan tersebut harus dicari 
dan dikumpulkan untuk kemudian diolah dan dianalisis guna menjawab 
permasalahan penelitian. 
 
3.2.1 Data Primer dan Data Sekunder 
1. Data primer, yaitu data yang berasal langsung dari sumber data 
yang dikumpulkan secara khusus dan berhubungan langsung 
dengan permasalahan yang diteliti oleh Cooper dan Enory 
(Pusat Penelitian IAIN Walisongo, 2007: 256). Sumber data 
primer pada penelitian ini merupakan data yang diperoleh 
langsung dari nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-
Sulawesi Selatan. 
2. Data sekunder, yaitu data pendukung bagi data primer yang 




serta laporan-laporan dan kepustakaan lainnya yang berkaitan 
dengan penelitian ini. 
3.2.2 Sumber Data 
Data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah data subyek yaitu 
jenis data yang berupa opini, sikap, pengalaman atau karakteristik dari 
seseorang atau sekelompok yang menjadi subyek penelitian atau 
responden (Indriantoro dan Supomo, 2013:145) didapat langsung dari 
nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-Sulawesi Selatan. 
 
3.3  Teknik Pengumpulan Data 
1. Penelitian Kepustakaan (Library Research) Yaitu penelitian 
yang dilakukan dengan cara membaca dan mempelajari teori-
teori dari bahan-bahan literature, text book, maupun catatan 
perkuliahan yang ada hubungannya dengan masalah yang 
akan dibahas sebagai bahan pendukung yang penulis tuangkan 
dalam tinjauan pustaka.  
2. Penelitian Lapangan (Field Research) Pengumpulan data 
dilakukan secara langsung ke PT. Pegadaian Cabang Utama 
Takalar-Sulawesi Selatan untuk menghimpun data faktual 
dalam rangka pengujian hipotesis agar diperoleh data primer, 
teknik yang dilakukan adalah sebagai berikut :   
a. Kuesioner (Questioner), Suatu lembaran isian yang di 
dalamnya berisi pertanyaan-pertanyaan yang harus 
dijawab oleh responden. Data-data yang diperoleh 
kemudian diolah, dianalisis dan diambil kesimpulan. 




adalah pertanyaan mengenai Pengaruh Kualitas Layanan 
dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah PT. 
Pegadaian Cabang Utama Takalar-Sulawesi Selatan, 
setiap jawaban responden diberikan skor dengan 
menggunakan skala likert, yaitu : 
a) Sangat setuju dengan nilai 5 
b) Setuju dengan nilai 4 
c) Cukup setuju dengan nilai 3 
d) Tidak setuju dengan nilai 2 
e) Sangat tidak setuju dengan nilai 1 
 
3.4  Penetuan Range  
Survey ini menggunakan skala Likert dengan bobot tertinggi di tiap 
pernyataan adalah 5 dan bobot terendah adalah 1. Dengan jumlah 
responden sebanyak 50 orang, maka: 




Skor tertinggi : 50 x 5 = 250 
Skor terendah : 50 x 1 = 50 
Sehingga range untuk hasil survey, yaitu:  
250−50
5
 = 40 
Range skor: 
a) 50-90 = Sangat rendah 
b) 91-130 = Rendah 
c) 131-170 = Cukup 
d) 171-210 = Tinggi 




3.5 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas kuesioner perlu 
dilakukan pengujian atas kuesioner dengan menggunakan uji validitas 
dan uji reliabilitas. Karena validitas dan reliabilitas ini bertujuan untuk 
menguji apakah kuesioner yang disebarkan mendapatkan data penelitian 
adalah valid dan reliable. Untuk itu, penulis juga akan melakukan kedua 
uji ini terhadap instrumen penelitian (kuesioner). 
 
3.5.1 Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya 
suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pernyataan pada 
kuesioner mampu untuk mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh 
kuesioner tersebut. (Imam Ghozali dalam Made Novandri, 2010:32). 
Untuk mengukur variabel variabel loyalitas konsumen, validitas 
dapat digunakan SPSS (Statistical Package for Social Science). Uji 
validitas dapat dilakukan dengan melihat korelasi antara skor masing-
masing item dalam kuesioner dengan total skor yang ingin diukur, yaitu 
dengan menggunakan Coefficient Correlation Pearson dalam SPSS. 
 
3.5.2 Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah alat ukur untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliable 
atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Imam Ghozali dalam Made 
Novandri (2010:34). SPSS (Statistical Package for Social Science) 




Cronbach Alpa. Jika koefisien Cronbach Alpha > 0,60 maka instrument 
tersebut dapat dikatakan handal (bila dilakukan penelitian ulang dengan 
waktu dan dimensi yang berbeda akan menghasilkan kesimpulan yang 
sama) dan jika koefisien Cronbach Alpha yang < 0,60 maka instrumen 
tersebut dapat dikatakan kurang handal (bila variabel-variabel tersebut 
dilakukan penelitian ulang dengan waktu dan dimensi yang berbeda akan 
menghasilkan kesimpulan yang berbeda). Selain itu, Cronbach Alpha 
yang semakin mendekati 1 menunjukkan semakin tinggi konsistensi 
internal reliabilitasnya. 
 
3.6 Deskripsi Variabel Kualitas Jasa dan Perhitungan Skor 
Berdasarkan objek penelitian dan metode penelitian yang 
digunakan, maka di bawah ini diungkapkan operasionalisasi variabel 
penelitian sebagai berikut : 
1. Variabel Bebas / Variable Independent (X) 
Yaitu variabel yang memengaruhi variabel lain. Dalam penelitian 
ini,  kualitas jasa PT. Pegadaian cabang utama Takalar – 
Sulawesi Selatan  sebagai variabel independent. 
2. Variabel Tidak Bebas/ Variable Dependent (Y) 
Yaitu variabel yang tergantung pada variabel lain. Dalam 
penyusunan penelitian ini, loyalitas nasabah sebagai variable 
dependent, yaitu variabel yang kondisinya dapat dipengaruhi oleh 
variabel lain. Adapun variabel-variabel tersebut ke dalam sub 














SUB VARIABEL INDIKATIOR 
Kualitas 
Jasa  
(Variabel X)  
 
Kualiatas layanan 
















sesuai dengan yang 
dijanjikan secara akurat 
dan terpercaya. Kinerja 
harus sesuai dengan 
harapan pelanggan 
yang berarti ketepatan 
waktu, pelayanan yang 
sama untuk setiap 
nasabah yang sama 
tanpa kesalahan, sikap 
yang simpatik, dan 




a) Pelayanan yang 
cepat dan tepat 
waktu. 
b) Akurasi kinerja 
karyawan. 











rasa percaya para 
nasabah kepada 
perusahaan. Hal ini 
meliputi beberapa 
komponen antara lain 
komunikasi, kredibilitas, 
keamanan, kompetensi, 
dan sopan santun.  
 
a) Memiliki system 
keamanan 
transaksi. 
b) Terdapat call 
canter yang bisa 
dihubungi. 
c) Memiliki asuransi 
barang jaminan 
nasabah. 










dan prasarana fisik 
perusahaan yang 
dapat diandalkan 
a) Ruang tunggu 
pelayanan,  















nyata yang diberikan 
oleh pemberi jasa.  
 
 
  Empati (Empathy), yaitu 
memberikan perhatian 
yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi 
yang diberikan kepada 
nasabah dengan 
berupaya memahami 
keinginan consumer , 
memahami kebutuhan 
pelanggan secara 
spesifik, serta memiliki 
waktu pngoperasian 
yang nyaman bagi 
planggan.  
 






  Daya Tanggap 
(Responsiveness), 
Yaitu suatu kebijakan 
untuk membantu dan 
memberikan pelayanan 
yang cepat (responsif) 
dan tepat kepada 
pelanggan, dengan 
memberikan informasi 







































antar lini produk 
dan jasa, 
mereferensikann

















jasa lain yang 
ditawarkan oleh 
perusahaan 
yang sama.  
 
  Melakukan 
transaksi 
secara teratur 










































3.7 Populasi dan Sampel 
Populasi bukanlah hanya orang tetapi juga obyek dan benda-benda 
alam yang lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada 




obyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang 
dimiliki oleh subyek atau obyek itu dan sampel merupakan bagian dari 
populasi tersebut. 
Sugiyono (2005:90) menyatakan: populasi adalah wilayah 
generalisasi yang terdiri atas subyek dan subyek yang mempunyai 
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari kemudian ditarik kesimpulan. 
Sedangkan sampel menurut Sugiyono (2005:91) adalah bagian dari 
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 
Dalam menentukan dan menetapkan besarnya sample penelitian 
ada rumus dan ketentuannya di samping saran-saran yang perlu 
dipertimbangkan. Hal ini seperti yang dikemukakan Sugiyono (2005:103) 
bahwa : 
1. Ukuran sample yang layak dalam penelitian adalah antara 30 
s/d 500 
2. Bila sampel dibagi dalam katagori (misalnya : pria-wanita, 
pegawai negeri-swasta, dll) maka jumlah sampel satiap katagori 
minimal 30. 
3. Bila dalam penelitian akan melakukan analisis dengan 
multivariate (korelasi atau regresi ganda misalnya), maka 
jumlah anggota sampel minimal 10 kali dari jumlah variabel 
yang diteliti. Misalnya varaibel penelitiannya ada 5 (independen 
+ dependen), maka jumlah anggota sample : 10 x 5 = 50 
4. Untuk penelitian eksperimen yang sederhana, yang 
menggunakan kelompok eksperimen dan kelompok kontrol, 




3.8 Model dan Teknis Analisis 
Untuk membuktikan hipotesis yang diajukan pada penelitian ini 
digunakan metode analisis, yaitu: Analisis kuantitatif dengan regresi 
berganda untuk mengetahui besarnya pengaruh secara kuantitatif dari 
suatu perubahan kejadian (variabel X) terhadap kejadian lainnya  
(variabel  Y). 
Y = 𝑏1 𝑥1 + 𝑏2 𝑥2 + 𝑏3 𝑥3 + 𝑏4 𝑥4 +𝑏5 𝑥5  
Keterangan : 
Y = Loyalitas nasabah 
b = Koefisien korelasi 
𝑥1= Reliabilitas 
𝑥2= Jaminan 
𝑥3= Bukti Fisik 
𝑥4= Empati 
𝑥5 = Daya Tanggap 
 
3.8.1. Analisis Koefisien Determinasi (𝑹𝟐) 
Pada model linear berganda ini, akan dilihat besarnya kontribusi 
untuk variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikatnya 
dengan melihat besarnya koefisien determinasi totalnya (𝑅2). Jika (𝑅2) 
yang diperoleh mendekati 1 (satu) maka dapat dikatakan semakin kuat 
model tersebut menerangkan hubungan variabel bebas terhadap variabel 
terikat. Sebaliknya jika (𝑅2) makin mendekati 0 (nol), maka semakin 
lemah pengaruh variabel-variabel bebas terhadap variabel terikat. Karena 
variabel independen pada penelitian ini lebih dari 2 (dua), maka koefisien 




dalam  Dyah Ayu Anisha Pradipta, (2012:44). Dari koefisien determinasi 
(𝑅2) ini dapat diperoleh suatu nilai untuk mengukur besarnya sumbangan 
dari beberapa variabel X terhadap variasi naik turunnya variabel Y yang 
biasanya dinyatakan dalam persentase. 
 
3.8.2  Uji T 
Uji ini digunakan untuk mengetahui signifikansi dari pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen secara individual dan 
menganggap dependen yang lain konstan. 
Uji T juga bisa dilihat pada tingkat signifikansinya: 
a) Jika tingkat signifikansi < 0,05, maka 𝐻0  ditolak dan 𝐻1  diterima. 
b) Jika tingkat signifikansi > 0,05, maka 𝐻0 diterima dan 𝐻1  ditolak. 
 
3.8.3. Uji F (Uji Serempak) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh bersama-sama 
variabel bebas terhadap varibel terikat. 
Untuk mengetahui signifikan atau tidak pengaruh secara bersama-
sama variabel bebas terhadap variabel terikat maka digunakan probability 
sebesar 5% (α = 0,05). 
a) Jika sig > ά (0,05), maka 𝐻0  diterima 𝐻1 ditolak. 










HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
 
4.1 Deskriptif Data Penelitian dan Responden 
4.1.1  Deskriptif  Data Penelitian. 
 Penelitian lapangan dilakukan dengan cara membagikan 
kuesioner tertutup yang telah disediakan oleh peneiti langsung kepada 
responden yang berhasil ditemui secara random. Kuesioner disebarkan 
kepada para nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-Sulawesi 
Selatan  secara langsung pada 22  hingga 25 Januari   2016. 
Pengumpulan data secara langsung dengan menemui responden. Ini 
bertujuan agar lebih efektif untuk meningkatkan respon rate responden 
dalam penelitian ini. Peneliti berhasil mengumpulkan respon responden 
sebanyak 50 responden, sehingga pemenuhan standart sampel yang 
dapat mewakili populasi sudah terpenuhi dan data dapat diproses 
ketahap selanjutnya. Adapun teknik yang digunakan dalam pengambilan 
sampel adalah dengan menggunakan teknik random sampling. 
 
4.1.2 Deskriptif Responden 
 Data deskriptif responden digunakan untuk menggambarkan 
keadaan atau kondisi responden yang dapat memberikan informasi 
tambahan untuk memahami hasil-hasil penelitian. Penyajian data 
deskriptif penelitian ini bertujuan agar dapat dilihat profil dari data 




penelitian. Dalam hal ini peneliti membagi karateristik responden menjadi 
3 bagian, yaitu: 
1. Jenis Kelamin 
Adapun data mengenai jenis kelamin nasabah PT. Pegadaian Cabang 
Utama Takalar-Sulawesi Selatan  yang diambil sebagai responden adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 4.1 
Jenis Kelamin Responden 
JENIS KELAMIN FREKUENSI PERSEN 
Pria 16 32% 
Wanita 34 68% 
   Sumber: Data yang diolah 
 
 Terlihat dari pada tabel 4.1 diketahui bahwa jenis kelamin 
nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-Sulawesi Selatan yang 
diambil sebagai responden didominasi oleh responden Wanita. Jenis 
kelamin pria yang menjadi responden dalam penelitian ini berjumlah 16 
orang atau 32% Sedangkan sisanya 68% responden adalah berjenis 
kelamin wanita yaitu dengan frekuensi sebanyak 34 orang. 
2. Pekerjaan Responden 
 Data mengenai pekerjaan responden disini, 
penelitimengelompokkan menjadi lima kategori, yaitu: PNS, Wiraswasta, 
Petani, Nelayan dan lainnya. Adapun data mengenai pekerjaan nasabah 
PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-Sulawesi Selatan yang diambil 








PEKERJAAN FREKUENSI PERSEN 
PNS 15 30% 
Wiraswasta 20 40% 
Petani 8 16% 
Nelayan 4 8% 
Lainnya 3 6% 
         Sumber: Data yang diolah 
  
 Terlihat dari pada tabel 4.2 diketahui bahwa pekerjaan nasabah 
PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-Sulawesi Selatan yang diambil 
sebagai responden mayoritas adalah pekerja wiraswasta yang menjadi 
responden dalam penelitian ini berjumlah 20 orang atau 40%. Sedangkan 
PNS 15 orang atau 30% responden, Petani 8 orang atau 16%, dan 
Nelayan 4 orang atau 8%. 
3. Usia Responden 
 Data mengenai umur responden disini, peneliti mengelompokkan 
menjadi lima kategori, yaitu dari umur kurang dari 20 tahun, 20 s/d 30 
tahun, 30,1 s/d 40 tahun, 40,1 s/d 50 tahun, dan diatas 50 tahun. Adapun 
data mengenai umur nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-










USIA FREKUENSI PERSEN 
<20 3 6% 
20,1 s/d 30 18 36% 
30,1 s/d 40 24 48% 
40,1 s/d 50 5 10% 
           Sumber: Data yang diolah 
  
 Terlihat dari tabel 4.3 ini memperlihatkan bahwa Nasabah pada 
PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-Sulawesi Selatan yang diambil 
sebagai responden sebagian besar berusia 30,1 - 40 tahun. Berdasarkan 
tabel tersebut, memberikan informasi bahwa mayoritas responden berusia 
30,1 - 40 tahun sebanyak 24 orang, sedangkan yang berusia kurang dari 
20 tahun sebanyak 3 orang, responden berusia 20,1 - 30 tahun sebanyak 
18 orang dan responden dengan usia 40,1 - 50 tahun sebanyak 5 orang. 
Dari keterangan di atas tidak ada responden yg berusia lebih dari 50 
tahun.  
 
4.2 Analisis Deskriptif Variabel 
4.2.1 Analisis Deskriptif Variabel  𝒙𝟏 (Reliability) 
 Indikator-indikator dari dimensi ini ada 3, yaitu: memberikan 
pelayanan yang cepat dan tepat waktu, memberikan pelayanan yang 
sesuai dengan kebutuhan nasabah dan nasabah merasa mudah  dalam 






Variabel  𝒙𝟏 (Reliability) 
RESP X1 TOTAL 
X1_1 X1_2 X1_3 
1 5 5 5 15 
2 4 5 4 13 
3 2 2 2 6 
4 4 4 4 12 
5 5 4 3 12 
6 3 3 3 9 
7 5 5 5 15 
8 5 5 5 15 
9 5 5 5 15 
10 5 5 5 15 
11 5 5 5 15 
12 5 5 5 15 
13 5 5 5 15 
14 3 3 3 9 
15 5 4 5 14 
16 2 2 2 6 
17 4 4 4 12 
18 5 5 5 15 
19 3 3 3 9 
20 5 5 5 15 
21 4 3 4 11 
22 5 5 5 15 
23 3 3 3 9 
24 5 5 5 15 
25 4 4 4 12 
26 4 4 4 12 
27 5 4 4 13 
28 5 5 5 15 
29 5 4 3 12 
30 4 4 4 12 
31 5 4 5 14 
32 5 4 5 14 
33 5 4 5 14 
34 5 4 5 14 
35 5 4 4 13 
36 5 4 5 14 
37 4 4 4 12 
38 5 4 5 14 
39 5 5 5 15 
40 5 4 5 14 




42 5 4 5 14 
43 5 4 5 14 
44 5 5 5 15 
45 5 4 5 14 
46 5 4 5 14 
47 5 4 5 14 
48 5 4 5 14 
49 5 4 4 13 
50 5 4 5 14 
TOTAL 228 207 221 656 
Sumber: Data yang diolah 
 
 Berdasarkan data yang tertera pada tabel 4.4, diketahui bahwa 
skor tertinggi diperoleh dari butir X1_1 dengan nilai total sebesar 228. 
Sedangkan skor terendah diperoleh dari butir X1_2 dengan nilai total 
sebesar 207.   
 Nilai total dari seluruh butir X1 adalah sebesar 656 Angka ini 
mencapai 87,4% dari skor maksimal. 
 
4.2.2 Analisis Deskriptif Variabel  𝒙𝟐 (Assurance) 
 Indikator-indikator dari dimensi ini ada 3, yaitu:  Nasabah merasa 
aman untuk berkunjung ke unit playanan PT.Pegadaian, terdapat nomer 
telepon pusat yang bisa anda hubungi dan nasabah merasa tenang 
karena barang yang digadaikan mempunyai asuransi.  Adapun hasil dari 
data yang diolah adalah sebagai berikut: 
 
Tabel 4.5 
Variabel  𝒙𝟐 (Assurance) 
RESP X2 TOTAL 
X2_1 X2_2 X2_3 
1 5 5 5 15 
2 5 5 5 15 




RESP X2 TOTAL 
X2_1 X2_2 X2_3 
3 4 4 4 12 
4 4 4 4 12 
5 5 3 5 13 
6 5 5 3 13 
7 5 5 5 15 
8 5 5 5 15 
9 5 5 5 15 
10 5 5 5 15 
11 5 5 5 15 
12 5 5 5 15 
13 5 5 5 15 
14 5 4 5 14 
15 5 5 5 15 
16 5 4 5 14 
17 4 4 4 12 
18 5 5 5 15 
19 5 5 4 14 
20 5 5 5 15 
21 4 3 4 11 
22 5 4 5 14 
23 5 4 5 14 
24 5 4 5 14 
25 4 3 4 11 
26 4 5 4 13 
27 5 2 5 12 
28 5 4 5 14 
29 5 4 5 14 
30 5 3 5 13 
31 5 4 5 14 
32 5 4 5 14 
33 5 4 5 14 
34 5 4 4 13 
35 4 4 4 12 
36 5 4 5 14 
37 4 5 4 13 
38 5 4 5 14 
39 5 4 4 13 
40 5 4 5 14 
41 5 4 5 14 
42 5 4 5 14 
43 5 4 5 14 
44 5 4 4 13 
45 5 4 5 14 
46 5 4 4 13 




RESP X2 TOTAL 
X2_1 X2_2 X2_3 
47 5 4 5 14 
48 5 4 5 14 
49 5 4 5 14 
50 5 4 5 14 
TOTAL 242 210 235 687 
Sumber: Data yang diolah 
 
 Berdasarkan data yang tertera pada tabel 4.5, diketahui bahwa 
skor tertinggi diperoleh dari butir X2_1 dengan nilai total sebesar 242. 
Sedangkan skor terendah diperoleh dari butir X2_2 dengan nilai total 
sebesar 210.   
 Nilai total dari seluruh butir X2 adalah sebesar 687 Angka ini 
mencapai 91,6% dari skor maksimal.   
 
4.2.3 Analisis Deskriptif Variabel  𝒙𝟑  (Tangible) 
 Indikator-indikator dari dimensi ini ada 3, yaitu:  suasana kantor 
yag kondusif  bagi nasabah, nasabah memudah dalam melakukan 
transaksi dan karyawan perusahaan berpenampilan baik dan menarik. 
Adapun hasil dari data yang diolah adalah sebagai berikut: 
 
Tabel 4.6 
Variabel  𝒙𝟑 (Tangible) 
RESP X3 TOTAL 
X3_1 X3_2 X3_3 
1 5 5 5 15 
2 5 5 5 15 
3 5 5 4 14 
4 4 4 4 12 
5 5 5 3 13 
6 3 4 3 10 




7 5 5 5 15 
8 5 5 5 15 
9 5 5 5 15 
10 5 5 5 15 
11 5 5 5 15 
12 5 5 5 15 
13 5 5 5 15 
14 3 3 3 9 
15 5 5 5 15 
16 3 3 3 9 
17 3 3 3 9 
18 5 5 5 15 
19 3 3 5 11 
20 5 5 5 15 
21 3 5 3 11 
22 5 5 5 15 
23 4 5 5 14 
24 4 5 5 14 
25 5 4 4 13 
26 2 2 2 6 
27 5 4 4 13 
28 5 5 5 15 
29 5 5 4 14 
30 5 5 4 14 
31 4 4 4 12 
32 5 5 5 15 
33 5 4 5 14 
34 5 4 4 13 
35 5 5 5 15 
36 5 4 5 14 
37 5 4 5 14 
38 5 4 5 14 
39 3 4 3 10 
40 5 4 5 14 
41 5 4 5 14 
42 5 4 5 14 
43 5 4 5 14 
44 5 5 5 15 
45 4 5 5 14 
46 5 5 5 15 
47 4 5 4 13 
48 5 5 4 14 
49 5 4 5 14 
50 5 4 4 13 
TOTAL 227 222 222 671 
Sumber: Data yang diolah 




 Dari data yang tertera pada tabel 4.6, diketahui bahwa skor 
tertinggi diperoleh dari butir X3_1 dengan nilai total sebesar 227. 
Sedangkan butir X3_2 dan X3_3 memperoleh nilai yang sama yaitu 
sebesar 222.  
 Nilai total dari seluruh butir X3 adalah sebesar 671. Angka ini 
mencapai 89,4% dari skor maksimal.   
 
4.2.4 Analisis Deskriptif Variabel  𝒙𝟒  (Emphaty) 
 Indikator-indikator dari dimensi ini ada 2, yaitu: Karyawan 
memberikan perhatian khusus bagi kebutuhan nasabah dan Karyawan 
memberikan pelayanan dengan ramah. Adapun hasil dari data yang 
diolah adalah sebagai berikut:  
 
Tabel 4.7 
Variabel  𝒙𝟒 (Emphaty) 
RESP X4 TOTAL 
X4_1 X4_2 
1 5 5 10 
2 5 5 10 
3 4 4 8 
4 3 3 6 
5 3 3 6 
6 2 2 4 
7 5 4 9 
8 5 5 10 
9 5 5 10 
10 5 5 10 
11 5 5 10 
12 5 5 10 
13 5 5 10 
14 2 2 4 
15 4 5 9 
16 3 4 7 
17 4 4 8 
18 5 5 10 




RESP X4 TOTAL 
X4_1 X4_2 
20 4 5 9 
21 5 4 9 
22 5 5 10 
23 5 5 10 
24 5 4 9 
25 4 4 8 
26 4 4 8 
27 4 4 8 
28 5 5 10 
29 5 4 9 
30 5 4 9 
31 5 4 9 
32 5 4 9 
33 5 4 9 
34 4 5 9 
35 2 2 4 
36 5 4 9 
37 5 4 9 
38 5 4 9 
39 4 4 8 
40 5 4 9 
41 5 4 9 
42 5 4 9 
43 5 4 9 
44 5 5 10 
45 4 5 9 
46 4 4 8 
47 4 4 8 
48 5 4 9 
49 5 4 9 
50 3 3 6 
TOTAL 219 207 426 
Sumber: Data yang diolah 
 
 Berdasarkan data yang tertera pada tabel 4.7,  diketahui bahwa 
skor tertinggi diperoleh dari butir X4_1 dengan nilai total sebesar 219. 
Sedangkan butir  X4_2 memperoleh nilai sebesar 207. 
 Nilai total dari seluruh butir X4 adalah sebesar 426. Angka ini 
mencapai 85,2% dari skor maksimal.   
 
 




4.2.5 Analisis Deskriptif Variabel  𝒙𝟓 (Responsiveness) 
 Indikator-indikator dari dimensi ini ada 3, yaitu:  Karyawan 
memperhatikan dan menindaklanjuti keluhan nasabah, karyawan 
memberikan tanggapan positif terhadap saran yang diberikan nasabah 
dan karyawan menerima kritikan dengan penuh perhatian. Adapun hasil 
dari data yang diolah adalah sebagai berikut:  
 
Tabel 4.8 
Variabel  𝒙𝟓 (Responsiveness) 
RESP X5 TOTAL 
X5_1 X5_2 X5_3 
1 5 5 5 15 
2 5 5 5 15 
3 4 4 4 12 
4 4 4 4 12 
5 4 5 4 13 
6 2 3 3 8 
7 3 3 3 9 
8 5 5 5 15 
9 5 5 5 15 
10 5 5 5 15 
11 5 5 5 15 
12 5 5 5 15 
13 5 5 5 15 
14 4 4 4 12 
15 4 5 4 13 
16 3 3 3 9 
17 4 4 4 12 
18 5 5 5 15 
19 3 3 3 9 
20 5 5 5 15 
21 4 5 4 13 
22 5 4 4 13 
23 5 4 4 13 
24 5 5 5 15 
25 5 4 5 14 
26 2 2 2 6 
27 4 4 4 12 




RESP X5 TOTAL 
X5_1 X5_2 X5_3 
29 5 4 4 13 
30 4 4 5 13 
31 5 4 4 13 
32 5 5 4 14 
33 5 4 5 14 
34 5 4 4 13 
35 3 4 4 11 
36 5 4 5 14 
37 5 4 5 14 
38 5 4 5 14 
39 5 4 4 13 
40 5 4 5 14 
41 5 4 5 14 
42 5 4 5 14 
43 5 4 5 14 
44 4 3 4 11 
45 4 4 4 12 
46 4 4 4 12 
47 4 4 4 12 
48 4 4 4 12 
49 5 4 5 14 
50 4 5 4 13 
TOTAL 221 210 216 647 
Sumber: Data yang diolah 
 
 Berdasarkan data yang tertera pada tabel 4.8, diketahui bahwa 
skor tertinggi diperoleh dari butir X3_1 dengan nilai total sebesar 221. 
Sedangkan skor terendah diperoleh dari butir X3_2 dengan nilai total 
sebesar 210.   
 Nilai total dari seluruh butir X3 adalah sebesar 647. Angka ini 
mencapai 86,2% dari skor maksimal.   
 
4.2.6 Analisis Deskriptif Variabel  Y (Loyalitas Nasabah) 
 Indikator-indikator dari dimensi ini ada 6, yaitu:  nasabah akan 
menggukanan jasa PT. Pegadaian lagi dikemudian hari, nasabah tertarik 




untuk menggunakan produk jasa lain yang ditawarkan oleh 
PT.Pegadaian, nasabah akan menginformasikan kepada orang lain 
tentang produk jasa yang ditawarkan oleh PT. Pegadaian, nasabah akan 
merekomendasikan kepada orang lain untuk menggunakan produk jasa 
yang ditawarkan oleh PT. Pegadaian, nasabah akan menggunakan 
produk jasa lain (yang juga disediakan oleh PT. Pegadaian) Jika 
sekiranya transaksi yang nasabah inginkan sedang tidak dapat diproses 
dan nasabah lebih memilih utuk menggunakan jasa PT. Pegadaian 
dibandingkan instansi lain yang juga menawarkan jasa serupa.   
 
Tabel 4.9 
Variabel  Y (Loyalitas Nasabah) 
RESP Y TOTAL 
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 
1 5 5 5 5 5 5 30 
2 4 5 5 4 5 5 28 
3 4 4 4 4 5 4 25 
4 4 4 4 4 5 4 25 
5 4 4 5 4 4 4 25 
6 4 5 4 3 4 4 24 
7 4 4 5 4 5 4 26 
8 4 5 5 5 5 5 29 
9 5 5 5 5 5 5 30 
10 5 5 5 5 5 5 30 
11 5 5 5 5 5 5 30 
12 5 5 5 5 5 5 30 
13 5 5 5 5 5 5 30 
14 4 4 4 4 4 4 24 
15 5 5 4 4 4 4 26 
16 4 4 4 4 4 3 23 
17 4 4 4 4 4 4 24 
18 5 5 5 5 5 5 30 
19 4 4 4 4 4 4 24 
20 4 5 5 5 5 5 29 
21 4 5 5 4 4 4 26 
22 5 4 4 5 4 5 27 
23 4 4 5 4 4 4 25 
24 4 5 4 5 5 5 28 
25 4 4 5 4 4 4 25 




RESP Y TOTAL 
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 
27 4 4 4 4 4 5 25 
28 5 5 5 5 5 5 30 
29 5 5 5 5 5 5 30 
30 5 4 4 4 4 5 26 
31 5 4 5 4 5 4 27 
32 4 5 4 5 5 5 28 
33 5 4 5 4 5 4 27 
34 5 4 5 4 5 4 27 
35 4 4 4 4 4 4 24 
36 5 4 5 4 5 4 27 
37 5 4 5 4 5 4 27 
38 4 5 4 5 4 5 27 
39 5 4 5 4 4 4 26 
40 5 4 5 4 5 4 27 
41 4 5 4 5 4 5 27 
42 5 4 5 4 5 4 27 
43 5 4 5 4 5 4 27 
44 5 5 5 5 4 5 29 
45 5 5 4 4 4 5 27 
46 5 5 4 5 4 5 28 
47 5 5 4 4 4 5 27 
48 5 5 4 5 4 5 28 
49 5 4 5 4 5 4 27 
50 4 4 5 4 5 4 26 
TOTAL 228 224 228 217 226 223 1346 
Sumber: Data yang diolah 
 
 Berdasarkan data yang tertera pada tabel 4.9, diketahui bahwa 
skor tertinggi diperoleh dari butir Y1 dan Y3 Dengan nilai total sebesar 
228. Sedangkan skor terendah diperoleh dari butir Y4 dengan nilai 
total sebesar 217.   
 Nilai total dari seluruh butir  Y adalah sebesar 1.346. Angka ini 









4.3 Uji Validitas dan Reliabilitas 
4.3.1 Uji Validitas 
 Setelah mengumpulkan kuesioner dari responden, kemudian 
dilakukan uji validitas kembali terhadap data yang diperoleh. Validitas 
menunjukkan sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur 
dalam melakukan fungsi ukurnya. Uji validitas digunakan untuk mengukur 
sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid 
jika pernyataan pada kuesioner mampu untuk mengungkap sesuatu yang 
akan diukur oleh kuesioner tersebut. (Imam Ghozali dalam Made 
Novandri, 2010:32). 
 Dalam uji validitas dapat digunakan SPSS (Statistical Package for 
Social Science). Uji validitas dapat dilakukan dengan melihat korelasi 
antara skor masing-masing item dalam kuesioner dengan total skor yang 
ingin diukur, yaitu dengan menggunakan Coefficient Correlation Pearson 
dalam SPSS. Jika nilai  r > 0,3, maka dapat dikatakan pertanyaan 























































































Sumber: Output Data SPSS 
  
 Tabel di atas menunjukkan bahwa semua item pernyataan yang 
digunakan untuk mengukur variabel-variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini mempunyai nilai r > 0,3, angka ini menunjukkan bahwa 
semua item pernyataan (indikator) adalah valid. 
 
4.3.2 Uji Reliabilitas 
 Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, 
apakah alat ukur dapat diandalkan untuk digunakan lebih lanjut. Hasil uji 
reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan koefisien cronbach alpha, 
dimana instrument dikatakan reliabel jika memiliki koefisien cronbach 
alpha sama dengan 0,60 atau lebih. Hasil uji reliabilitas data dapat dilihat 
pada tabel berikut: 






NO VARIABEL Alpha KETERANGAN 
1 Reliability 0,770 Reliabel 
2 Assurance 0,698 Reliabel 
3 Tangible 0,704 Reliabel 
4 Emphaty 0,753 Reliabel 
5 Responsiveness 0,739 Reliabel 
6 Loyalitas Nasabah 0,684 Reliabel 
         Sumber: Output Data SPSS 
  
 Hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa semua variabel 
mempunyai koefisien Alpha yang cukup besar, yaitu diatas 0,60 sehingga 
dapat disimpulkan bahwa semua item-item pengukur variabel dari 
kuesioner adalah reliable yang berarti bahwa kuesioner yang digunakan 
dalam penelitian ini merupakan kuesioner yang handal. 
 
4.4 Analisis Regresi Linier Berganda 
 Hasil penelitian mengenai Analisis pengaruh kualitas layanan 
terhadap loyalitas nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-
Sulawesi Selatan dianalisis dengan menggunakan metode kuantitatif. 
Analisis kuantitatif digunakan untuk membuktikan hipotesis yang diajukan 
dengan menggunakan model analisis regresi linear berganda. 
 Pembuktian ini dimaksudkan untuk menguji variasi suatu model 




variabel terikat (Y) dengan cara menguji kemaknaan dari koefisien 
regresinya. 
 Adapun hasil olahan data dengan menggunakan program SPSS 
(Statistical Package for Social Science) dapat dirangkum melalui tabel 
berikut : 
Tabel 4.12 










X1 : Reliability 
X2 : Assurance 
X3 : Tangible 
X4 : Emphaty 
X5 : Responsiveness 
Y : Loyalitas Nasabah 
 Berdasarkan data  yang tertera pada tabel diatas dapat 
disimpulkan bahwa variabel Loyaitas dipengaruhi oleh beberapa variabel 
yang digunakan dalam penelitian, sehingga terbentuklah persamaan 




 Loyalitas = 9.690 + 0.188 (X1) + 0.403 (X2) + 0.266 (X3) + 0.325 (X4) + 
0.265 (X5) 
 Hasil persamaan regresi dapat dijelaskan besarnya pengaruh 
masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen adalah 
sebagai berikut:  
 Persamaan regresi di atas dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Reliabiliy (X1) berpengaruh positif terhadap loyalitas 
nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-Sulawesi 
Selatan (Y). Hal ini menunjukkan bahwa dengan 
penambahan satu satuan reliabilitas, maka akan terjadi 
peningkatan loyalitas konsumen naik sebesar 0,188 poin.  
2. Assurance (X2) berpengaruh positif terhadap loyalitas 
nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-Sulawesi 
Selatan (Y). Hal ini menunjukkan bahwa dengan 
penambahan satu satuan jaminan, maka akan terjadi 
peningkatan loyalitas konsumen naik sebesar 0,403 poin.  
3. Tangible (X3) berpengaruh positif terhadap loyalitas 
nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-Sulawesi 
Selatan (Y). Hal ini menunjukkan bahwa dengan 
penambahan satu satuan bukti fisik, maka akan terjadi 
peningkatan loyalitas konsumen naik sebesar 0,226 poin. 
4. Empathy (X4) berpengaruh positif terhadap loyalitas 
nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-Sulawesi 
Selatan (Y). Hal ini menunjukkan bahwa dengan 
penambahan satu satuan bukti fisik, maka akan terjadi 




5. Responsiveness (X5) berpengaruh positif terhadap loyalitas 
nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-Sulawesi 
Selatan (Y). Hal ini menunjukkan bahwa dengan 
penambahan satu satuan bukti fisik, maka akan terjadi 
peningkatan loyalitas konsumen naik sebesar 0,265 poin.  
 Kesimpulan dari hasil analisis dapat diketahui bahwa variabel 
bebas atau independen yang paling berpengaruh adalah variabel 
Assurance (X2) dengan nilai koefisien sebesar 0.403 yang berarti bahwa 
jika variabel X2 naik sebesar satu poin maka variabel Loyalitas juga akan 
naik sebesar 0.403 poin, sedangkan variabel yang berpengaruh paling 
rendah yaitu variabel Reliability (X1) dengan nilai koefisien 0.188 yang 
berarti bahwa jika variabel X1 naik sebesar satu poin maka variabel 
Loyalitas akan naik sebesar 0.188 poin, dari persamaan tersebut dapat 
terlihat bahwa variabel bebas berpengaruh positif terhadap Loyalitas. 
 
4.5 Uji Hipotesis 
 Pengujian hipotesis yang dilakukan pada penelitian ini dilakukan 
guna melihat bagaimana pengaruh variabel independen terhadap varibel 
dependen. Pengujian hipotesis ini terdiri atas uji hipotesis secara parsial 
dan uji hipotesis secara simultan. Adapun hasil dari pengujian tersebut 
juga akan dijelaskan. 
 
4.5.1 Koefisien Determinasi (𝑹𝟐) 
 Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa 




variabel terikatnya. Nilai koefisien determinasi untuk varibel bebas lebih 
dari 2 (dua) digunakan Adjusted R Square, sebagai berikut: 
 
Tabel 4.13 







 Berdasarkan data pada tabel dapat diketahui bahwa besarnya 𝑅2 
adalah 0.800, hal ini berarti 80.0% variasi dari Loyalitas dapat dijelaskan 
oleh variasi dari kelima variabel independen Reliability (X1), Assurance 
(X2), Tangible (X3), Emphaty (X4), dan Responsiveness (X5).  
 sedangkan sisanya (100% - 80.0% = 20.0%) dijelaskan oleh sebab-
sebab lain di luar model. 
 
4.5.2 Uji Serempak/Simultan (Uji F) 
Uji statistik F menunjukkan apakah semua variabel independen 
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-
sama terhadap variabel dependennya. Hasil perhitungan Uji F ini dapat 
















Berdasarkan uji ANOVA atau uji statistik F didapat nilai F hitung 
sebesar 35.123 dengan tingkat probabilitas 0.000. Probabilitas lebih kecil 
jika dibandingkan 0.05, maka model regresi dapat digunakan untuk 
memprediksi Loyalitas atau dapat dikatakan bahwa variabel independen; 
reliability, assurance, tangible, emphaty dan responsiveness secara 
bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas nasabah. 
Dapat disimpulkan bahwa hipotesis reliability, assurance, tangible, 
emphaty dan responsiveness secara bersama-sama berpengaruh secara 
signifikan terhadap Loyalitas nasabah, dapat diterima. 
 
4.5.3 Uji Parsial (Uji T)  
Uji T dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing atau 
secara parsial variabel independen (reliability, assurance, tangible, 
emphaty dan responsiveness) terhadap variabel dependen (loyalitas 
nasabah). Sementara itu secara parsial pengaruh dari ketiga variabel 















Pengaruh dari masing-masing variabel reliability, assurance, tangible, 
emphaty dan responsiveness  terhadap Loyalitas Nasabah dapat dilihat 
dari arah tanda dan tingkat signifikansi (probabilitas). Variabel reliability, 
assurance, tangible, emphaty dan responsiveness mempunyai arah yang 
positif. Itu artinya Variabel reliability, assurance, tangible, emphaty dan 
responsiveness berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas nasabah karena 
nilai signifikan > 0,05. 
1. Pengaruh Reliability terhadap Loyalitas Nasabah. 
Hasil uji signifikansi pengaruh parsial (uji t) pada variabel 
reliability, (X1) menghasilkan signifikansi sebesar 0.028. Tingkat 
signifikansi 0.028 lebih kecil dari 0.05, maka dapat diketahui 
bahwa hipotesis yang menyatakan X1 berpengaruh terhadap 
Loyalitas dapat diterima.  
2. Pengaruh Assurance terhadap Loyalitas Nasabah. 
Hasil uji signifikansi pengaruh parsial (uji t) pada variabel 




signifikansi 0.013 lebih kecil dari 0.05, maka dapat diketahui 
bahwa hipotesis yang menyatakan X2 berpengaruh terhadap 
Loyalitas dapat diterima.  
3. Pengaruh Tangible terhadap Loyalitas Nasabah. 
Hasil uji signifikansi pengaruh parsial (uji t) pada variabel tangible 
(X3) menghasilkan signifikansi sebesar 0.028. Tingkat signifikansi 
0.028 lebih kecil dari 0.05, maka dapat diketahui bahwa hipotesis 
yang menyatakan X3 berpengaruh terhadap Loyalitas dapat 
diterima.  
4. Pengaruh Emphaty terhadap Loyalitas Nasabah. 
Hasil uji signifikansi pengaruh parsial (uji t) pada variabel emphaty 
(X4) menghasilkan signifikansi sebesar 0.009. Tingkat signifikansi 
0.009 lebih kecil dari 0.05, maka dapat diketahui bahwa hipotesis 
yang menyatakan X4 berpengaruh terhadap Loyalitas dapat 
diterima.  
5. Pengaruh Responsiveness terhadap Loyalitas Nasabah. 
Hasil uji signifikansi pengaruh parsial (uji t) pada variabel 
responsiveness (X5) menghasilkan signifikansi sebesar 0.013. 
Tingkat signifikansi 0.013 lebih kecil dari 0.05, maka dapat 
diketahui bahwa hipotesis yang menyatakan X5 berpengaruh 














Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas layanan 
dengan dimensi reliability, assurance, tangible, emphaty dan 
responsiveness terhadap Loyalitas Nasabah di PT. Pegadaian Cabang 
Utama Takalar-Sulawesi Selatan dan untuk mengetahui dimensi dari 
variabel Kualitas layanan mana yang paling berpengaruh. Dari rumusan 
masalah yang telah telah dikemukakan pada bab sebelumnya maka dapat 
ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan uji serempak/simultan (uji F) ternyata hasil penelitian 
membuktikan bahwa semua dimensi (reliability, assurance, tangible, 
emphaty dan responsiveness) dari variabel Kualitas Jasa mempunyai 
pengaruh positif yang signifikan terhadap Loyalitas Nasabah PT. 
Pegadaian Cabang Utama Takalar-Sulawesi Selatan  
2. Berdasarkan analisis secara parsial (Uji t), ternyata hasil penelitian 
membuktikan bahwa semua dimensi dari variabel independen 
Kualitas Jasa, yaitu reliability, assurance, tangible, emphaty dan 
responsiveness mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 
variabel dependen Loyalitas Nasabah PT. Pegadaian Cabang Utama 
Takalar-Sulawesi Selatan, sebagai berikut: 
a. Dimensi Reliabilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Nasabah atau dapat dikatakan Reliabilitas berpengaruh 




b. Dimensi Assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Nasabah atau dapat dikatakan Jaminan berpengaruh 
terhadap Loyalitas Nasabah. 
c. Dimensi Tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Nasabah atau dapat dikatakan Bukti Fisik berpengaruh 
terhadap Loyalitas Nasabah. 
d. Dimensi Emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Nasabah atau dapat dikatakan Empati berpengaruh 
terhadap Loyalitas Nasabah. 
e. Dimensi Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Nasabah atau dapat dikatakan daya tanggap 
berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah . 
f. Dimensi Kualitas Jasa yang paling berpengaruh terhadap 
Loyalitas Nasabah adalah dimensi Assrance (Jaminan). 
 
5.2 Saran 
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka 
peneliti mengajukan saran-saran terhadap hasil penelitian yang dapat 
diberikan sebagai berikut: 
1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti dengan variabel-
variabel lain seperti Competence, Courtesy, Credibility, 
Communication, Security, Understanding/Knowing the customers, 
agar memperoleh hasil yang lebih bervariatif yang dapat berpengaruh 
terhadap loyalitas nasabah.  
2. Perusahaan harus mampu mempertahankan atau bahkan 




hasil penelitian  koefisien determinasi (𝑅2) diperoleh hasil bahwa 80% 
loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh kelima variabel: Reliability, 
Assurance, Tangible, Emphaty, dan Responsiveness.  
3. Berdasarkan analisis deskriptif setiap variabel, diketahui bahwa 
Variabel X4 (Emphaty) memiliki hasil yang paling rendah dengan nilai 
pencapaian hanya sebesar 85,2% dari skor maksimal. Untuk itu, 
saran penulis kepada PT. Pegadaian Cabang Utama Takalar-
Sulawesi Selatan agar memusatkan peningkatan kualitas layanan  
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Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah  
Pada  PT. Pegadaian  Cabang Utama Takalar  
Sulawesi Selatan 
 
Bersama ini, saya mohon kesediaan para Bapak/ Ibu/ Saudara/I 
untuk mengisi daftar kuesioner yang saya berikan. 
Informasi yang anda berikan merupakan bantuan yang sangat berarti 
dalam menyelesaikan penelitian ini. Atas bantuan dan perhatian yang anda 
berikan, saya ucapkan terima kasih. 
 
IDENTITAS RESPONDEN 
Nama   : …………………………………………………………….. 
Alamat   : …………………………………………………………….. 
Umur   : …………………………………………………………….. 
Jenis Kelamin  : …………………………………………………………….. 
Pekerjaan  : …………………………………………………………….. 
 
PETUNJUK PENGISIAN 
Berilah tanda check list (√) pada salah satu jawaban yang paling sesuai 
dengan pendapat saudara/i. 
Kriteria Penilaian : 
a) Sangat Setuju (SS)    
b) Setuju (S)     
c) Cukup Setuju (CS)    
d) Tidak Setuju (TS)     







INDIKATOR SS S CS TS STS 
PT. Pegadaian memberikan 




     
Karyawan memberikan pelayanan 
yang sesuai dengan kebutuhan 
nasabah. 
 
     
Anda merasa mudah  dalam 
melakukan transaksi. 
 
     
 
JAMINAN (ASSURANCE) 
INDIKATOR SS S CS TS STS 
Anda merasa aman untuk 
berkunjung ke PT. Pegadaian 
karena adanya system keamanan 
fisik (Penjagaan Satpam). 
 
     
Terdapat nomer telepon pusat yang 
bisa anda hubungi. 
 
     
Anda merasa tenang karena barang 
yang dijaminkan (digadaikan) 
mempunyai asuransi.   
     
 
BUKTI FISIK (TANGIBLE) 
INDIKATOR SS S CS TS STS 
PT. Pegadaian menyediakan ruang 
tunggu yang nyaman dan suasana 




kantor yag kondusif  bagi nasabah. 
 
Loket pelayanan memudahkan 
nasabah untuk melakukan 
transaksi. 
 
     
Karyawan PT. Pegadaian 
berpenampilan baik dan menarik. 
 
     
 
EMPATI (EMPATHY) 
INDIKATOR SS S CS TS STS 
Karyawan memberikan perhatian 
khusus bagi kebutuhan nasabah. 
 
     
Karyawan memberikan pelayanan 
dengan ramah. 
 
     
 
DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS) 
INDIKATOR SS S CS TS STS 
Karyawan memperhatikan dan 
menindaklanjuti keluhan nasabah. 
 
     
Karyawan memberikan tanggapan 
positif terhadap saran yang 
diberikan nasabah. 
 
     
Karyawan menerima kritikan 
dengan sabar dan penuh perhatian. 
     
 
LOYALITAS NASABAH  
INDIKATOR SS S CS TS STS 
Anda akan menggukanan jasa PT. 
Pegadaian lagi dikemudian hari.  




Anda tertarik untuk menggunakan 
produk jasa lain yang ditawarkan 
oleh PT.Pegadaian (Misal: KREASI, 
KRASIDA, Jual Beli Emas, dll) 
 
     
Anda akan menginformasikan 
kepada orang lain tentang produk 
jasa yang ditawarkan oleh PT. 
Pegadaian. 
 
     
Anda akan merekomendasikan 
kepada orang lain untuk 
menggunakan produk jasa yang 
ditawarkan oleh PT. Pegadaian. 
 
     
Jika transaksi yang anda inginkan 
sedang tidak dapat diproses, anda 
akan menggunakan produk jasa lain 
(yang juga disediakan oleh PT. 
Pegadaian) sebagai pilihan  
alternatif.  
 
     
Anda lebih memilih utuk 
menggunakan jasa PT. Pegadaian 
dibandingkan instansi lain yang juga 
menawarkan jasa Gadai.   
 














  /VARIABLES=X1_1 X1_2 X1_3 X1 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 




Output Created 28-JAN-2016 19:04:26 
Comments  
Input Active Dataset DataSet5 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in 
Working Data File 
30 
Matrix Input  
Missing Value 
Handling 
Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with valid data for all 
variables in the procedure. 
Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=X1_1 X1_2 X1_3 X1 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 
  /SUMMARY=TOTAL. 
Resources Processor Time 00:00:00.02 
Elapsed Time 00:00:00.02 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 










 Mean Std. Deviation N 
X1_1 2.9667 1.49674 30 
X1_2 3.5667 1.56873 30 
X1_3 3.2000 1.54026 30 




Scale Mean if Item 
Deleted 





if Item Deleted 
X1_1 16.5000 28.190 .670 .696 
X1_2 15.9000 28.990 .570 .730 
X1_3 16.2667 32.064 .381 .800 
X1 9.7333 10.271 1.000 .467 
 
cale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
19.4667 41.085 6.40976 4 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=X2_1 X2_2 X2_3 X2 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 




Output Created 28-JAN-2016 19:04:32 
Comments  
Input Active Dataset DataSet5 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in 
Working Data File 
30 
Matrix Input  




Handling Cases Used Statistics are based on all cases with valid data for all 
variables in the procedure. 
Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=X2_1 X2_2 X2_3 X2 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 
  /SUMMARY=TOTAL. 
Resources Processor Time 00:00:00.02 
Elapsed Time 00:00:00.19 
 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
Reliability Statistics 




 Mean Std. Deviation N 
X2_1 3.0333 1.54213 30 
X2_2 3.4333 1.50134 30 
X2_3 3.2333 1.52414 30 




Scale Mean if Item 
Deleted 





if Item Deleted 
X2_1 16.3667 22.930 .363 .699 
X2_2 15.9667 23.413 .344 .708 
X2_3 16.1667 21.937 .448 .659 






Mean Variance Std. Deviation N of Items 
19.4000 30.662 5.53733 4 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=X3_1 X3_2 X3_3 X3 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 




Output Created 28-JAN-2016 19:04:39 
Comments  
Input Active Dataset DataSet5 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in 
Working Data File 
30 
Matrix Input  
Missing Value 
Handling 
Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with valid data for all 
variables in the procedure. 
Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=X3_1 X3_2 X3_3 X3 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 
  /SUMMARY=TOTAL. 
Resources Processor Time 00:00:00.03 
Elapsed Time 00:00:00.09 
 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 










 Mean Std. Deviation N 
X3_1 2.7000 1.29055 30 
X3_2 2.4667 1.52527 30 
X3_3 3.2000 1.47157 30 




Scale Mean if Item 
Deleted 





if Item Deleted 
X3_1 14.0333 22.309 .307 .732 
X3_2 14.2667 20.685 .339 .720 
X3_3 13.5333 18.602 .548 .619 
X3 8.3667 6.930 1.000 .167 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
16.7333 27.720 5.26493 4 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=X4_1 X4_2 X4 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 





Output Created 28-JAN-2016 19:04:46 
Comments  
Input Active Dataset DataSet5 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in 
Working Data File 
30 
Matrix Input  




Handling Cases Used Statistics are based on all cases with valid data for all 
variables in the procedure. 
Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=X4_1 X4_2 X4 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 
  /SUMMARY=TOTAL. 
Resources Processor Time 00:00:00.05 
Elapsed Time 00:00:00.03 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 








 Mean Std. Deviation N 
X4_1 2.8000 1.37465 30 
X4_2 2.7333 1.31131 30 




Scale Mean if Item 
Deleted 





if Item Deleted 
X4_1 8.2667 8.823 .470 .786 
X4_2 8.3333 9.333 .436 .816 






Mean Variance Std. Deviation N of Items 
11.0667 14.547 3.81407 3 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=X5_1 X5_2 X5_3 X5 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 





Output Created 28-JAN-2016 19:04:53 
Comments  
Input Active Dataset DataSet5 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in 
Working Data File 
30 
Matrix Input  
Missing Value 
Handling 
Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with valid data for all 
variables in the procedure. 
Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=X5_1 X5_2 X5_3 X5 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 
  /SUMMARY=TOTAL. 
Resources Processor Time 00:00:00.05 
Elapsed Time 00:00:00.07 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 










 Mean Std. Deviation N 
X5_1 2.8667 1.47936 30 
X5_2 3.3667 1.44993 30 
X5_3 2.8333 1.44039 30 




Scale Mean if Item 
Deleted 





if Item Deleted 
X5_1 15.2667 22.547 .555 .681 
X5_2 14.7667 25.495 .337 .771 
X5_3 15.3000 23.390 .507 .703 
X5 9.0667 8.133 1.000 .326 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
18.1333 32.533 5.70380 4 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 




Output Created 28-JAN-2016 19:05:02 
Comments  
Input Active Dataset DataSet5 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in 
Working Data File 
30 
Matrix Input  




Handling Cases Used Statistics are based on all cases with valid data for all 
variables in the procedure. 
Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 
  /SUMMARY=TOTAL. 
Resources Processor Time 00:00:00.02 
Elapsed Time 00:00:00.07 
 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
 N % 








Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 
Reliability Statistics 




 Mean Std. Deviation N 
Y1 2.7667 1.38174 30 
Y2 3.3333 1.42232 30 
Y3 3.2667 1.31131 30 
Y4 2.9667 1.32570 30 
Y5 2.9667 1.40156 30 
Y6 3.4000 1.47625 30 
Y 18.7000 4.19482 30 
 
Item-Total Statistics 




Y1 34.6333 59.344 .429 .649 
Y2 34.0667 60.547 .353 .662 
Y3 34.1333 60.602 .395 .657 
Y4 34.4333 61.978 .319 .670 
Y5 34.4333 60.392 .369 .660 
Y6 34.0000 60.621 .330 .666 
Y 18.7000 17.597 1.000 .412 
 
Scale Statistics 
Mean V riance Std. Deviation N of Items 
37.4000 7 .386 8.38965 7 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 





Output Created 28-JAN-2016 18:31:50 
Comments  
Input Data C:\Users\Blvck\Documents\Regresi 
Loyalitas.sav 
Active Dataset DataSet0 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 





Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 
Cases Used Statistics are based on cases with no 





  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 X5. 
Resources Processor Time 00:00:00.09 
Elapsed Time 00:00:00.92 
Memory Required 3148 bytes 
Additional Memory 










1 X5, X2, X1, 
X4, X3b 
. Enter 
a. Dependent Variable: Y 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square Std. Error of the Estimate 
1 .894a .800 .777 .98640 





Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 170.869 5 34.174 35.123 .000b 
Residual 42.811 44 .973   
Total 213.680 49    
a. Dependent Variable: Y 








Coefficients Standardized Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 9.690 1.859  5.212 .000 
X1 .188 .083 .203 2.272 .028 
X2 .403 .155 .205 2.596 .013 
X3 .226 .100 .228 2.266 .028 
X4 .325 .119 .250 2.741 .009 
X5 .265 .103 .253 2.589 .013 
a. Dependent Variable: Y 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 X5 
  /RESIDUALS DURBIN 




Output Created 28-JAN-2016 18:32:51 
Comments  
Input Data C:\Users\Blvck\Documents\Regresi Loyalitas.sav 
Active Dataset DataSet0 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 





Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 
Cases Used Statistics are based on cases with no missing 





  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN 
TOL 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 X5 
  /RESIDUALS DURBIN 
  /SAVE RESID. 
Resources Processor Time 00:00:00.14 
Elapsed Time 00:00:00.16 
Memory Required 3164 bytes 
Additional Memory 









Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 
1 X5, X2, X1, X4, 
X3b 
. Enter 
a. Dependent Variable: Y 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted 
R Square 
Std. Error of 
the Estimate Durbin-Watson 
1 .894a .800 .777 .98640 1.844 
a. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3 







Square F Sig. 
1 Regression 







Residual 42.811 44 .973   
Total 213.680 49    
a. Dependent Variable: Y 











B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant
) 
9.690 1.859  5.212 .000   
X1 





























) X1 X2 X3 X4 X5 
1 1 
































a. Dependent Variable: Y 
 
Residuals Statisticsa 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 22.2979 29.1678 26.9200 1.86738 50 
Residual -2.12435 2.55512 .00000 .93472 50 
Std. Predicted Value -2.475 1.204 .000 1.000 50 
Std. Residual -2.154 2.590 .000 .948 50 
a. Dependent Variable: Y 
DESCRIPTIVES VARIABLES=RES_1 




Output Created 28-JAN-2016 18:33:24 
Comments  
Input Data C:\Users\Blvck\Documents\Regresi 
Loyalitas.sav 
Active Dataset DataSet0 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 





Definition of Missing User defined missing values are treated as 
missing. 
Cases Used All non-missing data are used. 
Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=RES_1 
  /STATISTICS=KURTOSIS SKEWNESS. 
Resources Processor Time 00:00:00.06 




N Skewness Kurtosis 













  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Abresid 




Output Created 28-JAN-2016 18:43:59 
Comments  
Input Data C:\Users\Blvck\Documents\Regresi 
Loyalitas.sav 
Active Dataset DataSet0 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 50 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 
Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 
Syntax REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Abresid 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 X5. 
Resources Processor Time 00:00:00.06 
Elapsed Time 00:00:00.08 
Memory Required 3188 bytes 











1 X5, X2, X1, X4, 
X3b 
. Enter 
a. Dependent Variable: Abresid 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .498a .248 .163 .49984 
a. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 3.625 5 .725 2.901 .024b 
Residual 10.993 44 .250   
Total 14.617 49    
a. Dependent Variable: Abresid 







t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .348 .942  .369 .714 
X1 -.045 .042 -.185 -1.072 .290 
X2 .025 .079 .048 .314 .755 
X3 .128 .051 .496 2.538 .015 
X4 .112 .060 .328 1.857 .070 
X5 -.156 .052 -.569 -3.003 .004 










TABEL MENTAH HASIL KUESIONER 
 
  
